PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 

LOYALITAS PADA ROCKETZ LIVE COFFEE 

SURAKARTA by ANGELIA, CINDY
PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 
LOYALITAS PADA ROCKETZ LIVE COFFEE 
SURAKARTA 
 
 
 
 
TUGAS AKHIR 
Diajukan Untuk Melengkapi dan Memenuhi Persyaratan 
Guna Memperoleh Gelar Ahli Madya Program 
D III Manajemen Pemasaran 
 
 
Oleh : 
 
CINDY ANGELIA 
F3205129 
 
 
 
 
PROGRAM STUDI DIPLOMA III MANAJEMEN PEMASARAN 
FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS SEBELAS MARET 
SURAKARTA 
2009 
 ii 
ABSTRAK 
 
PENGARUH KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS PADA 
ROCKETZ LIVE COFFEE SURAKARTA 
 
CINDY ANGELIA 
NIM. F3205129 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan 
konsumen terhadap loyalitas pada Rocketz Live Coffee Surakarta.  
Sesuai dengan masalah dan tujuan penelitian, maka metode penelitian 
ini menggunakan metode deskriptif dengan bentuk kuantitatif. Penelitian 
dilakukan di Rocketz Live Coffee Surakarta. Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh pengunjung Rocketz Live Cofee, adapun sampel yang 
digunakan 100 pengunjung yang diambil dengan teknik non probability 
sampling dengan pendekatan convenience. Teknik pengumpulan data untuk 
variabel pengaruh kepuasan konsumen menggunakan kuesioner dan 
wawancara. Sedangkan teknik analisis datanya menggunakan analisa 
deskriptif yaitu suatu analisa yang digunakan untuk memperoleh gambaran 
tentang prosentase jawaban - jawaban yang diperoleh dari kuesioner yang 
dibagikan kepada responden yang baru saja meninggalkan cafe Rocketz 
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan (1) Berdasarkan hasil 
wawancara dengan Penanggungjawab Operasional dapat diketahui bahwa 
pihak Rocketz Live Coffee telah melaksanakan suatu pelayanan yang baik 
harus dirasakan oleh setiap pelanggan. (2) Apabila pihak Rocketz Live Coffee 
melakukan suatu kesalahan yang tidak disengaja atau tidak disangka-sangka 
maka mereka akan secepatnya mengambil tindakan untuk mengontrol situasi 
dan mencari pemecahan baru yang dapat diterima, dengan demikian Rocketz 
Cafe telah memiliki kredibilitas dan reputasi yang baik di mata pelanggan. 
Rocketz Cafe memperhatikan kebutuhan pelanggan yang mengenal lima 
obsesi, antara lain: kepuasan pelanggan ( grafik no: 2,3, 6, 8, 14, 15), mutu 
produk (grafik no: 4, 5,7,12), mendengarkan keluhan dan saran pelanggan ( 
grafik no: 16), memahami faktor utama dalam pelayanan (grafik no: 10,11), 
mencoba bekerja sebaik mungkin ( grafik no: 9,13). Dari kesimpulan diatas 
penulis menyarankan menyediakan kotak saran untuk menampung segala 
macam masukan (saran, kritik, informasi) dari pelanggan guna peningkatan 
kualitas pelayanan maupun menu yang diberikan Rocketz Cafe pada 
pelanggannya, menambah fasilitas member card seperti bonus point reward, 
voucher-voucher, meningkatkan frekuensi acara-acara yang dapat menarik 
pelanggan seperti yang telah dilakukan beberapa waktu yang lalu yaitu 
pengadaan talk show untuk para eksekutif. 
 
Kata kunci : pelanggan, kepuasan, loyal  
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MOTTO  
 
 
Gunakanlah kesempatan yang ada selagi kamu bisa, karena kesempatan itu 
tidak akan datang untuk kedua kalinya. Dan awali dengan do’a.  
(Penulis) 
 
Hidup adalah suatu pertumbuhan. Pertumbuhan harus membawa 
perkembangan. Perkembangan memerlukan perjuangan, sedangkan perjuangan 
memerlukan pengorbanan. Setiap pengorbanan itu tidak sia-sia.  
(Anonimous) 
 
“Kekuatan utama dalam eksistensi anda adalah pikiran yang anda miliki”. 
(Dr. Wolter Doyle Staples)
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Rocketz Cafe memperhatikan kebutuhan pelanggan yang mengenal lima 
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mencoba bekerja sebaik mungkin ( grafik no: 9,13). Dari kesimpulan diatas 
penulis menyarankan menyediakan kotak saran untuk menampung segala 
macam masukan (saran, kritik, informasi) dari pelanggan guna peningkatan 
kualitas pelayanan maupun menu yang diberikan Rocketz Cafe pada 
pelanggannya, menambah fasilitas member card seperti bonus point reward, 
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ABSTRACTS 
 
THE INFLUENCE OF CONSUMER SATISFACTION ON LOYALTY IN 
ROCKETZ LIVE COFFEE SURAKARTA  
CINDY ANGELIA  
NIM. F3205129 
 
The objective of this research is to know the influence of consumer 
satisfaction on loyalty in Rocketz Live Coffee Surakarta.  
According to the research problem and objective, then the method of 
this research is using descriptive method by quantitative construction. This 
researxh is held in Rocketz Live Coffee Surakarta. Population in this research 
is all visitor of Rocketz Live Coffee, while the sample is 100 visitor taken by 
non-probability sampling technique using convenience approach. Data 
collection technique for consumer satisfaction influence variable is using 
questionnaire and interview. Whereas data analysis technique is using 
descriptive analysis, which is an analysis used to obtain a description about 
the percentage of answer obtained from the distributed questionnaire who are 
leaving Rocketz cafe.  
Based on the result of this research, then there can be concluded that 
(1) Based on the interview result with the Operational In Charge, then 
Rocketz Live Coffee has been implementing a well-maintained service on 
each customer; (2) If Rocketz Live Coffee unintentionally or unexpectedly had 
done a mistake, then they will immediately take an action to control the 
situation and look for a new acceptable resolution, thus Rocket Cafe has it 
own credibility and good reputation on customers’ perception. Rocketz Cafe is 
considering about customer needs by recognizing five obsession, that are: 
customer satisfaction (graphic no. 2, 3, 6, 8, 14, 15), product quality (graphic 
no. 4, 5, 7, 12), accepting customer complaints and suggestion (graphic no. 
16), understanding the main factors in service (graphic no. 10, 11), doing 
things right (graphic no. 9, 13).  
From the conclusion above mentioned, the researcher suggests that 
Rocketz Cafe provides suggestion box to accomodate any of consumers’ 
input (suggestion, criticism, information) for the improvement of service 
quality and also menu served in Rocketz Cafe for its customers, adding more 
facilities such like member card with bonus point rewards, vouchers, 
increasing event frequency which appealing to the customer such had been 
done some times ago, that is talk show for the executives.  
Keywords : konsumen, satisfaction, loyalty 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Di era modernisasi ini gaya hidup masyarakat kota semakin 
kompleks, dapat kita lihat gaya hidup masyarakat kota yang semakin 
bervariasi. Sudah merupakan gaya hidup mereka pergi ke salon untuk 
perawatan dan menghabiskan waktu senggang dengan berjalan-jalan di 
suatu plaza, shopping, dan menghabiskan waktu sambil bercakap-cakap 
dan menikmati makanan kecil di sebuah cafe. Dari sekian banyak gaya 
hidup masyarakat kota, yang menjadi trend saat ini adalah pergi ke cafe. 
Mereka datang kesana dengan tujuan ingin menghabiskan waktu 
senggang di tempat yang suasananya enak dan menyenangkan sambil 
bersantai dan bercakap-cakap. 
Di Kota Surakarta pada saat ini banyak terdapat cafe, bahkan 
keberadaan cafe sudah menjadi bagian hidup dari masyarakat kota. Cafe 
tersebut mempunyai konsep dan visi yang berbeda satu dengan yang lain. 
Bahkan karena perkembangan jaman, banyak cafe yang berkembang dari 
konsep awal sebuah cafe. Konsep cafe dalam pengertian umum adalah 
suatu tempat yang menyediakan kopi, teh, minuman ringan, serta 
makanan kecil.  
Dalam memilih sebuah cafe, setiap orang mempunyai cara yang 
berbeda. Orang bisa memilih cafe karena tempatnya yang mewah karena 
lokasinya yang strategis, atau karena pelayanannya yang memuaskan. 
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Sebagian konsumen beranggapan dengan memilih cafe yang mewah 
mereka dapat menaikkan image mereka. Mereka akan merasa puas 
setelah mengeluarkan sejumlah uang yang cukup besar di cafe tersebut. 
Sebagian konsumen yang lain lebih memilih café yang lokasinya strategis 
agar mudah dijangkau. Sedangkan konsumen yang lain akan lebih 
memilih cafe yang pelayanannya memuaskan yang membuat mereka 
merasa nyaman di cafe tersebut. Berdasarkan pertimbangan tersebut 
maka penulis perlu meneliti cafe yang ramai dikunjungi pelanggan. 
Penulis memilih cafe yang ada di CV. ROCKETZ karena merasa 
cafe yang berada disana sesuai dengan konsep cafe yang penulis 
maksud. Disalah satu tempat di sekitar jalan dr. Radjiman Solo, terdapat 
cafe Rocketz yang berukuran tidak terlalu besar ( sekitar 20 m x 15 m ) 
namun selalu ramai dikunjungi pelanggannya. Hal ini sangat menarik 
perhatian mengingat di Surakarta banyak sekali tetapi tidak seramai cafe 
Rocketz. 
 
B. Perumusan Permasalahan 
Berdasarkan penjelasan yang telah diungkapkan dalam Iatar 
belakang permasalahan timbul keinginan penulis untuk meneliti 
bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pada 
Rocketz Live Coffee Surakarta ? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Penulis ingin mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas pada Rocketz Live Coffee Surakarta. 
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D. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini: 
1. Memberi masukan pada cafe Rocketz bagaimana meningkatkan dan 
mempertahankan penjualan dan memberi saran-saran.  
2. Mendapatkan wawasan tentang teori loyalitas dan pelayanan dan 
mengkaitkannya dengan pelaksanaan yang dilakukan cafe Rocketz. 
3. Menambah referensi untuk mahasiswa sehingga mereka dapat 
meningkatkan pengetahuan dan wawasan yang dimiliki dalam hal 
loyalitas dan pelayanan di sebuah cafe. 
 
E. Metode Penelitian 
1. Desain Penelitian  
Penelitian menggunakan desain kasus, yaitu pertanyaan “apa 
dan bagaimana” menjadi permasalahan utama penelitian, sehingga 
harus membuat analisa yang terbatas pada kasus tertentu untuk 
menjawab permasalahan mengenai usaha dan strategi yang 
digunakan untuk bisa meningkatkan volume penjualan.  
2. Objek Penelitian  
Penelitian dilakukan pada CV. Rocketz Menjulang Angkasa yang 
beralamatkan di Jl. Dr. Radjiman No. 368 Baron, Laweyan, Surakarta. 
3. Jenis dan Sumber Data 
a. Jenis data 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif-
kuantitatif, penelitian deskriptif menurut Rakhmat (2002:24), yaitu 
suatu penelitian yang bertujuan untuk memaparkan suatu situasi 
atau peristiwa dan tidak mencari atau menjelaskan hubungan, tidak 
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menguji hipotesis atau membuat prediksi. Dalam penelitian ini 
peneliti bertujuan untuk mengetahui loyalitas konsumen di Café 
Rocketz  Surakarta 
b. Sumber data 
1) Data Primer 
Data primer menurut Ruslan (2003:138) adalah data yang 
diperoleh secara langsung dari tempat penelitian dan diolah 
sendiri oleh lembaga bersangkutan untuk dimanfaatkan. Data 
primer dalam penelitian ini diperoleh dari kuisioner yang 
dibagikan kepada pengunjung Café Rocketz  
2) Data Sekunder  
Menurut Ruslan (2003:138) data sekunder yaitu data penelitian 
yang diperoleh secara tidak langsung melalui media perantara 
(dihasilkan satu pihak) atau digunakan oleh lembaga lainnya 
yang bukan merupakan pengolahnya, tetapi dapat 
dimanfaatkan dalam suatu penelitian tertentu. Data sekunder 
dalam penelitian ini diperoleh dari perpustakaan serta dari buku-
buku teks yang ada dan dari penulisan karya ilmiah yang 
berhubungan dengan obyek penelitian yang sedang diteliti. 
4. Teknik Pengumpulan Data 
a. Wawancara  
Metode wawancara menurut Bungin (2001:133) adalah proses 
memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya 
jawab sambil bertatap muka antara pewawancara dengan 
responden atau orang yang diwawancarai. Metode wawancara ini 
dilakukan untuk mengetahui loyalitas konsumen di Café Rocketz  
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b. Kuisioner  
Metode kuisioner menurut Bungin (2001:130) adalah 
berbentuk pertanyaan, kemudian pertanyaan yang disusun secara 
sistematis dalam sebuah daftar pertanyaan, kemudian dikirim 
kepada responden untuk diisi. Metode ini dilakukan dengan cara 
menyebarkan kuisioner kepada pengunjung Café Rocketz. Dengan 
membagikan angket/kuesioner kepada pengujung. Dengan adanya 
teknik ini diharapkan nasabah lebih terbuka dan jujur dalam 
menjawab. 
c. Observasi 
Observasi (partisipasi aktif), metode observasi atau pengamatan 
adalah kemampuan seseorang untuk menggunakan 
pengamatannya melalui hasil kerja panca indra mata serta dibantu 
dengan pancaindra lainnya (Bungin, 2005: 133). Dalam penelitian 
ini observasi akan dilakukan oleh peneliti dengan cara terjun 
langsung secara langsung, serta melakukan pengamatan yang 
mendalam. Nantinya, data-data yang peneliti dapatkan merupakan 
data riil yang terjadi di lapangan dan merupakan hasil dari 
pengamatan secara langsung 
5. Teknik Pembahasan 
Data yang penulis peroleh dalam penelitian ini berupa data 
primer dan data sekunder. Data primer berasal dari wawancara dan 
penyebaran kuesioner kepada responden, sedangkan data sekunder 
penulis dapat dengan melakukan studi literatur di perpustakaan 
Universitas Sebelas Maret dan narasumber lain yang terpercaya. 
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Keseluruhan data yang diperoleh dari kuesioner akan diolah 
dengan menggunakan Analisa deskriptif yaitu suatu analisa yang 
digunakan untuk memperoleh gambaran tentang prosentase jawaban - 
jawaban yang diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada 
responden yang baru saja meninggalkan cafe Rocketz. Caranya 
adalah dengan memberikan kuesioner kepada responden yang berupa 
beberapa pertanyaan, kemudian responden diminta untuk memberikan 
tanda pada salah satu alternatif jawaban yang telah disediakan. Dari 
data yang terkumpul akan digambarkan dalam bentuk grafik pie 
dengan menggunakan rumus di bawah ini untuk mendapat rata-rata 
tanggapan responden tersebut. 
Rata - rata tanggapan responden : %100
Re
x
sponden
Frekuensi
 
Setelah melakukan perhitungan di atas maka didapat rata - rata 
tanggapan responden. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
A. Ruang Lingkup Pemasaran Jasa 
1. Pengertian Jasa 
Banyak ahli pemasaran yang mengemukakan definisi jasa, 
dimana masing-masing mengemukakan dengan berdasar kepada 
sudut pandangnya masing-masing. Beberapa definisi jasa yang 
dikemukakan oleh ahli pemasaran tersebut adalah sebagai berikut:  
Definisi jasa menurut Philip Kotler (2000 ; 486), jasa adalah : 
"Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat menawarkan oleh satu 
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 
menghasilkan kepemilikan apapun, produksinya dapat dikaitkan atau 
tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik." 
Sedangkan definisi jasa menurut Lovelock (2000 ; 3), jasa 
adalah :  
"Service is an act or performance offered by the party to another 
although the process may be tide to a physical product, the 
performance is essentially intangible and does not normally result 
in ownership of any of the factors of production." 
Menurut Philip Kotler dan Gary Armstrong (1996: 661) dalam 
bukunya yang berjudul Principles of Marketing dijelaskan: "A service is 
any activity or benefit that one party can ojfer to another that is 
essentially intangible and doesn't result in the ownership of anything". 
Artinya: "Jasa merupakan seluruh aktivitas atau tindakan atau tnanfaat 
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yang sifatnya abstrak dan tidak dapat dimiliki yang dapat ditawarkan 
kepada orang lain". 
Jasa itu berbeda dengan barang yang sifatnya nyata atau 
berwujud. Jasa itu bersifat abstrak, yaitu tidak dapat dipegang, tidak 
dapat disimpan namun sesuatu yang harus dialami dan dapat 
dirasakan hasilnya. Misalnya: menyewa kamar hotel, jasa transportasi, 
jasa pedidikan dan pengajaran, kursus dan bimbingan belajar lainnya, 
menonton bioskop. Meskipun bersifat abstrak, namun terkadang jasa 
itu bisa sangat mahal. 
Dari pengertian diatas, maka dapat disimpulkan bahwa jasa 
melibatkan unsur tindakan, proses dan unsur kerja dari suatu pihak 
yang ditawarkan pada pihak lain yang bersifat intangible tidak dapat 
menimbulkan perubahan kepemilikan dimana jasa tersebut bisa 
terlepas dari produk fisik atau terikat dengan produk fisik. 
2. Karakteristik Jasa 
Jasa merupakan suatu yang khusus, karena merupakan 
sesuatu yang tidak nyata dan tentu saja berbeda dengan produk 
nyata. Oleh sebab itu ada 4 karakteristik produk jasa menurut Philip 
kotler yang dikutip oleh Fandy Tjiptono (2006;15) yang sangat 
mempengaruhi rancangan program pemasaran yaitu : 
a. Tidak berwujud (Intangible) 
Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat , diraba, 
dicium, atau didengar sebelum dibeli, seseorang tidak dapat 
menilai hasil dari jasa sebelum dinikmati sendiri. Bila pelanggan 
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membeli jasa, maka ia hanya menggunakan, memanfaatkan, atau 
menyewa jasa tersebut. Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki 
jasa yang dibelinya. Konsep intangible ini sendiri memiliki dua 
pengertian yaitu : 
1) Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan dirasa 
2) Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, atau 
dipahami secara rohaniah. 
Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum ia 
menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, maka ia hanya 
menggunakan memanfaatkan, atau menyewa jasa tersebut. 
Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dibelinya. Oleh 
karena itu untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan 
memperhatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut. 
Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari tempat (place), 
orang (people), peralatan (equipment), bahan-bahan komunikasi 
(communication materials), simbol, dan harga yang mereka amati. 
Kesimpulan yang diambil para pelanggan akan banyak 
dipengaruhi oleh atribut-atribut yang berisifat objektif dan dapat 
dikuantitatifkan maupun atribut yang bersifat perseptual. 
b. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability) 
Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu 
dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, barn 
kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi 
antara penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam 
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pemasaran jasa keduanya mempengaruhi hasil dari jasa tersebut. 
Dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan ini, efektivitas 
individu yang menyampaikan jasa yang merupakan unsur penting. 
c. Bervariasi (Variability) 
Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan 
nonstandarized output artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan 
jenis, tergantung pada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut 
dihasilkan. Dalam hal ini penyedia jasa dapat menggunakan tiga 
pendekatan dalam pengendalian kualitasnya, yaitu : 
1) Melakukan investasi dalam seleksi dan pelatihan personil yang 
baik. 
2) Melakukan standarisasi proses pelaksanaan jasa (Service-
performance process). 
3) Membantu kepuasaan pelanggan melalui sistem saran dan 
keluhan, survei pelanggan, sehingga pelayanan yang kurang 
baik dapat dideteksi dan koreksi. 
d. Daya tahan (Perishability) 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak 
dapat disimpan dengan demikian bila suatu jasa tidak digunakan, 
maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Kondisi diatas tidak 
akan menjadi masalah jika permintaannya konstan tetapi 
kenyataannya permintaan pelanggan akan jasa umumnya sangat 
bervariasi dan dipengaruhi oleh faktor musiman. Oleh karena itu 
perusahaan jasa harus mengevaluasi kapasitasnya (subtitusi dan 
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persedian jasa) guna menyeimbangkan penawaran dan 
permintaan. Dalam hal ini perlu dilakukan analisis terhadap biaya 
dan pendapatan bila kapasitas ditetapkan terlalu tinggi atau 
terlampau rendah. Pembahasan mengenai strategi mengelola 
penawaran dan permintaan yang berfluktuasi akan dilakukan lebih 
mendalam. 
Selain harus mengetahui empat karakteristik jasa, suatu 
perusahaan juga harus mengetahui kriteria-kriteria dari pelayanan 
yang berkualitas yang harus dirasakan oleh pelanggan. Menurut C. 
Gronross (1990 :47) dalam bukunya yang berjudul Service 
Management and Marketing dijelaskan bahwa ada enam kriteria 
pelayanan yang baik yang harus dirasakan oleh pelanggan antara lain: 
a. Professionalism and Skills 
Pelanggan menyadari bahwa pemberi jasa bersama dengan 
sumber daya manusia, sistem operasional, dan sumber daya 
fisiknya mempunyai pengetahuan dan keahlian yang dibutuhkan 
untuk menyelesaikan masalah mereka secara profesional. 
b. Attitudes and Behavior 
Pelanggan merasa perwakilan dari perusahan jasa tersebut 
memperhatikan dan tertarik untuk memecahkan masalah mereka 
dengan ramah. 
c. Accessibility and Flexibility 
Pelanggan merasa bahwa lokasi, jam kerja, para karyawan, dan 
sistem operasional perusahaan jasa tersebut dirancang dan 
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dipersiapkan sedemikian rupa agar pelayanannya mudah 
dijangkau serta dapat memenuhi permintaan dan keinginan dari 
pelanggan . 
d. Reliability and trustworihiness 
Pelanggan percaya bahwa perusahaan pemberi jasa berserta 
seluruh sumber dayanya akan menepati janji dalam melaksanakan 
tugas untuk kepentingan pelanggan dengan sepenuh hati. 
e. Recovery 
Pelanggan menyadari bahwa apabila perusahaan pemberi jasa 
melakukan suatu kesalahan yang tidak disengaja atau tidak 
disangka-sangka maka mereka akan secepatnya mengambil 
tindakan untuk mengontrol situasi dan mencari pemecahan baru 
yang dapat diterima. 
f. Reputation and Credibility 
Pelanggan percaya apa yang mereka terima dari perusahaan 
pemberi jasa sesuai dengan uang yang telah mereka keluarkan 
dan hal itu adalah hasil kerja yang baik dan nilai yang bisa 
dirasakan baik oleh pelanggan maupun pemberi jasa. 
Menurut Stanton, Etzel, dan Walker (2001), ada pengecualian 
dalam karateristik perishability dan penyimpanan jasa. Dalam kasus 
tertentu, jasa bisa disimpan, yaitu dalam bentuk pemesanan (misalnya 
reservasi tiket pesawat dan kamar hotel), peningkatan permintaan 
akan suatu jasa pada saat permintaan sepi (misalnya minivacation 
weekends di hotel-hotel tertentu), dan penundaan penyampaian jasa 
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(misalnya asuransi). Sebagai contoh, jasa asuransi dibeli oleh 
pelanggan, kemudian jasa tersebut ditahan oleh perusahaan asuransi 
sampai saat dibutuhkan oleh pemegang polis atau ahli waris sampai 
saat dibutuhkan oleh pemegang polis atau ahli waris klien yang 
bersangkutan. Dengan demikian hal ini bisa dianggap sebagai suatu 
bentuk penyimpanan. 
Menurut Lovelock yang dikutip Rambat Lupiyoadi (2001 ; 8), 
terdapat sembilan Perbedaan utama antara pemasaran jasa dengan 
pemasaran barang. Kesembilan Perbedaan tersebut adalah sebagai 
berikut: 
a. No Customer Ownership of Service 
Kunci Perbedaan antara barang dan jasa terletak pada fakta 
bahwa konsumen mendapatkan nilai dari jasa tanpa memperoleh 
kepemilikan sesuatu juga nyata misalnya, menawarkan kepada 
konsumen kesempatan untuk memperoleh manfaat jasa rawat 
inap, mobil untuk memperoleh jasa sewa mobil, atau asuransi 
untuk memperoleh jasa istirahat. 
b. Service Product as Intangible Performance 
Meskipun jasa sering mengandung tindakan nyata seperti gigi yang 
sehat setelah dirawat di klinik gigi, tidur ditempat tidur yang 
disediakan oleh hotel, namun jasa pada dasarnya adalah tidak 
nyata (intangible). Manfaat jasa muncul sebagai hasil dari kegiatan 
yang membutuhkan cara pemasaran yang berbeda disbanding 
dengan pemasaran barang termasuk diantaranya menggunakan 
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tindakan nyata, pembuktian atas kompetisi perusahaan jasa serta 
pengiriman jasa. 
c. Customer Involvement in the Production Process 
Banyak jenis jasa yang menciptakan produk jasa keterlibatan 
konsumen yang membantu dalam menciptakan jasa dapat berupa 
self service (misalnya ; penarikan uang lewat ATM) atau berupa 
hasil kerja sama dengan karyawan. Penyedia jasa (misalnya : pada 
Rumah sakit, Hotel, dan Salon). Meskipun yang menarik konsumen 
adalah hasil akhir dari jasa akan tetapi keterlibatan konsumen 
dalam proses produksi jasa dapat sangat menarik minat 
konsumen. 
d. People as Part of Product 
Pada jasa yang melibatkan konsumen dalam keterlibatan yang 
tinggi, konsumen dalam penggunaan jasa tidak hanya 
berhubungan dengan pegawai perusahaan tetapi mungkin juga 
berhubungan dengan orang lain, misalnya : seorang yang 
menggunakan jasa rawat inap, tidak hanya berhubungan dengan 
petugas tetapi melihat orang lain yang bersama-sama 
menggunakan jasa di sinilah orang tersebut dapat menilai jasa. 
e. Greater Variability in Operational and Output 
Sistem operasional jasa membutuhkan kehadiran karyawan 
Penyedia jasa maupun konsumen sehingga hal tersebut 
menyebabkan input serta output jasa sulit dikontrol dan 
distandarisasi dan dikontrol. Dalam menciptakan suatu barang 
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dapat dibuat standar tertentu bagi barang tersebut. Berbeda 
dengan jasa yang diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang 
bersamaan sehingga sulit untuk distandarisasi. 
f. Difficult of Customer Evaluation 
Pada saat membeli barang konsumen dapat menilai dari bentuk 
fisik barang tersebut seperti bentuk, warna, model. Sedangkan 
jasa, konsumen baru dapat menilai jasa tersebut pada saat 
mengkonsumsi atau setelah mengkonsumsi jasa tersebut. 
g. No inventories for Service After Production 
Oleh karena jasa merupakan performance bukan berupa barang 
yang berwujud, maka jasa tidak dapat disimpan. 
h. Importance of the Time Factor 
Jasa dinikmati pada saat waktu konsumen menginginkannya. Ada 
keterlibatan pada konsumen untuk menunggu berapa lama sampai 
jasa dapat dinikmati. Lebih lanjut jasa hams segera diberikan agar 
konsumen tidak membuang-buang waktu karena adanya 
kemungkinan pembatalan. 
i. Different Distribution Channels 
Tidak seperti perusahaan manufaktur yang membutuhkan saluran 
distribusi fisik untuk menyalurkan barang-barang ke tangan 
konsumen, usaha jasa kebanyakan menggunakan saluran 
elektronik (seperti : komputer, telepon, dan media elektronik 
lainnya) atau jasa kombinasi perusahaan jasa dengan retail outlet 
dan point of consumption. 
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Penawaran suatu perusahaan kepada pasar biasanya 
mencakup beberapa jenis jasa. Komponen jasa ini dapat merupakan 
bagian kecil atau bagian utama dari keseluruhan penawaran tersebut. 
Pada kenyataannya, suatu penawaran dapat bervariasi dari kutub 
ekstrim, yaitu murni berupa suatu barang pada suatu sisi dan jasa 
murni pada sisi lainnya.  
Berdasarkan kriteria ini menurut Philip Kotler (2000 ; 487), 
penawaran suatu perusahaan dibedakan menjadi lima kategori, yaitu : 
a. Barang berwujud murni 
Penawaran semata-mata hanya terdiri dari produk fisik, misalnya 
sabun mandi, pasta gigi, atau sabun mandi, tanpa ada jasa yang 
menyertai produk tersebut. 
b. Barang Berwujud yang diberi pelayanan 
Tawaran terdiri dari barang berwujud yang disertai dengan suatu 
atau beberapa layanan, misalnya : ruang pamer, pengiriman, 
perbaikan dan pemeliharaan, bantuan aplikasi, pelatihan operator, 
nasihat, instalasi, pemenuhan garansi, dan lain-lain. 
c. Campuran 
Penawaran terdiri dari barang dan jasa dengan proporsi yang 
sama. Misalnya : orang mengunjungi restoran untuk mendapatkan 
makanan dan pelayanan. 
d. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan 
Tawaran terdiri dari suatu jasa utama yang disertai jasa tambahan 
dan atau barang pendukung. Misalnya : para penumpang pesawat 
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terbang membeli jasa transportasi. Perjalanan itu meliputi 
beberapa barang berwujud, seperti makanan dan minuman, 
potongan tiket, dan majalah penerbangan. Jasa tersebut 
memerlukan barang padat modal yaitu sebuah pesawat untuk 
merealisasikannya, tetapi komponen utamanya adalah jasa. Begitu 
pula dengan para tamu asuransi yang membeli jasa penyimpan 
yang diliputi beberapa barang berwujud seperti makanan dan 
minuman tetapi komponen utamanya adalah jasa. 
e. Jasa murni 
Penawaran hampir seluruhnya berupa jasa, misalnya : fisioterapi, 
konsultasi, psikologi, dan lain-lain. 
3. Jasa Sebagai Suatu Proses 
Suatu proses jasa tidak terlepas dari input yang diolah dan 
output yang dihasilkan. Menurut Lovelock yang dikutip oleh Rambat 
Lupioyadi (2001 ; 39), terdapat empat tipe dari proses jasa, yaitu : 
a. People Processing 
Terjadi dimana konsumen membutuhkan jasa yang berhubungan 
langsung dengan dirinya. Konsumen mempunyai kebutuhan yang 
harus dipenuhi. Misalnya : sesorang akan menggunakan jasa 
dokter untuk merawat kesehatannya maka input untuk 
mendapatkan jasa kesehatan selain keterlibatan Rumah Sakit itu 
sendiri konsumen harus harus memasuki sistem jasa kesehatan 
yang ada. Proses dari jasa tersebut akan membutuhkan kerjasama 
konsumen dimana diharuskan datang ke Rumah Sakit dan 
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menunggu pemeriksaan dari dokter. Sedangkan output yang 
diperoleh konsumen telah memperoleh hasil pemeriksaan berupa 
diagnosis dokter. 
b. Possesion Processing 
Terjadi dimana konsumen membutuhkan jasa yang diperoleh 
bukan untuk dirinya sendiri melainkan untuk benda yang 
dimilikinya. Misalnya : motor rusak dan hams diperbaiki, input untuk 
mendapatkan jasa selain keterlibatan perusahaan jasa, adalah 
motor yang rusak. Proses dalam jasa tersebut adalah perbaikan 
motor dalam suatu waktu. Sedangkan  output yang diperoleh 
konsumen adalah motornya dapat berjalan kembali seperti semula. 
c. Mental Stimulus Processing 
Jasa yang berinteraksi atau berkaitan dengan pemikiran (minds) 
termasuk diantaranya pendidikan, berita dan informasi, nasehat 
atau ahli, psikoterapi, jasa hiburan dan hal yang bersifat religius. 
Jasa hiburan dan jasa pendidikan misalnya seringkali diciptakan 
disuatu tempat dari disampaikan melalui media kepada konsumen   
individu pada lokasi yang berjauhan atau dapat disampaikan 
secara langsung kepada konsumen. 
d. Information Processing 
Erat kaitannya dengan perkembangan komputer tetapi tidak semua 
proses informasi menggunakan jasa komputer, hanya saja 
penggunaan sarana komputer ini sebagai alat Bantu, misalnya : 
jasa telekomunikasi radio panggil. 
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Konsumen membutuhkan kabar atau informasi pada saat 
konsumen tidak dapat menggunakan fasilitas telekomunikasi lain 
atau berada didaerah yang tidak ada fasilitas telepon. Input untuk 
mendapatkan jasa telekomunikasi selain keterlibatan proses jasa 
menggunakan alat radio panggil, proses dari jasa tersebut akan 
membutuhkan kerjasama konsumen, dimana konsumen harus 
mempunyai sarana radio panggil dan perusahaan jasa 
menyampaikan berita informasi kepada konsumen. 
4. Strategi Pemasaran Untuk Perusahaan Jasa 
Bisnis jasa sangat kompleks, karena banyak elemen yang 
mempengaruhinya, seperti sistem internal organisasi, lingkungan fisik 
kontak personal, iklan, tagihan dan pembayaran, komentar dari mulut. 
Melihat adanya kompleksitas dalam penawaran jasa, menurut Phillip 
Kotler (2000 ; 294), menyatakan bahwa pemasaran jasa tidak hanya 
membutuhkan External Marketing (Pemasaran Eksternal) , tetapi juga 
internal marketing (Pemasaran Internal) dan interactive marketing 
(Pemasaran Interaktif). Pentingnya aspek-aspek ini juga dapat terlihat 
dalam Gambar berikut ini : 
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Gambar2.1 
Three Types of Marketing in Service Industries 
 
Didalam segi tiga jasa ini menggambarkan tipe-tipe pemasaran 
jasa yang juga memiliki kaitannya dengan bauran pemasaran jasa : 
Adapun tipe-tipe pemasaran jasa industri, yaitu : 
a. Pemasaran Eksternal (External Marketing) 
Menggambarkan aktivitas normal yang dilakukan oleh perusahaan 
dalam mempersiapkan jasa, menetapkan harga, melakukan 
distribusi, dan mempersiapkan jasa yang bernilai superior kepada 
para pelanggan. Strategi pemasaran eksternal ini dikenali dengan 
4P product, price, place dan promotion). 
b. Pemasaran Internal (Internal Marketing) 
Menggambarkan tugas yang diemban perusahaan dalam 
rangka melatih dan memastikan para karyawan (sebagai asset 
utama perusahaan dan ujung tombak pelayanan) agar dapat 
melayani pelanggan dengan baik. Yang tak kalah pentingnya 
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adalah pemberian penghargaan dan perlakuan yang sepadan dan 
manusiawi. Aspek ini bisa membangkitkan motivasi, moral kerja, 
rasa bangga, loyalitas dan rasa memiliki setiap orang dalam 
organisasi pada gilirannya dapat memberikan kontribusi yang 
besar bagi perusahaan dan dan bagi pelanggan yang dilayani. 
Untuk pemasaran jasa tidak cukup hanya dengan 
pemasaran eksternal (4P), tetapi harus diikuti pula dengan 
peningkatan kualitas atau keterampilan para personil yang ada 
dalam perusahaan. Selain itu, juga harus ada kekompakan atau 
suatu tim yang tangguh dari personil yang ada dalam perusahaan 
tersebut, khususnya dalam menghadapi para pelanggan bahwa 
kesan tersendiri yang meyakinkan pelanggan. 
c. Pemasaran Interaktif (Interactive Marketing) 
Menggambarkan interaktif antara pelanggan dan karyawan. 
Diharapkan setiap karyawan yang loyal, bermotivasi tinggi dan 
diberdayakan dapat memberikan total quality service kepada setiap 
pelanggan dan calon pelanggan. Bila ini terealisasi maka 
pelanggan yang puas akan terjalin hubungan   berkesinambungan  
dengan   personil   perusahaan  yang bersangkutan. 
Kepuasaan konsumen tidak hanya terletak pada mutu jasa, 
tetapi juga harus dipadukan dengan melakukan service quality 
improvement, supaya peningkatan pelayanan benar-benar 
meyakinkan. 
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B. Kepuasan Konsumen  
Menurut Philip Kotler (1997:36), kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 
antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan 
harapannya. 
Dari definisi tersebut di atas dapat diartikan bahwa kepuasan 
adalah suatu perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima 
konsumen dengan harapan konsumen, di mana layanan atau hasil yang 
diterima tersebut paling tidak sama dengan harapan konsumen atau 
bahkan bisa melebihinya. 
Dalam dunia bisnis jasa, kepuasan pelanggan merupakan hal yang 
paling utama. Teori The Moments of Truth Normann (1984) yang 
tercantum dalam buku Christian, Gronross (1990:42) menyebutkan "The 
Moments of Truth concept literally means that this is the time and place 
when and where the service provider has the opportunity to demonstrate 
to the customer the quality ofits services ". Artinya "Secara harfiah 
merapakan saat dan tempat dimana dan kapan pemberi jasa mempunyai 
suatu kesempatan untuk menunjukkan suatu kualitas pelayanannya 
kepada konsumen". 
Dalam bisnis jasa, saat tersebut di atas merupakan saat yang 
paling penting sebab jasa (services) tidak dapat disamakan dengan suatu 
produk barang (goods). Dalam bisnis suatu barang suatu konsumen 
hanya memperhatikan nilai kegunaan dari suatu produk barang saja. Oleh 
karena itu, tugas seorang penjual akan selesai disaat transaksi pembelian 
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telah terjadi. Berbeda halnya dengan bisnis jasa, dalam bisnis jasa 
konsumen termasuk dalam proses produksi dan jasa itu dipergunakan 
pada saat yang bersamaan ketika terjadi pembelian. Oleh karena itu pada 
saat transaksi itulah penjual jasa harus dapat memberikan kepuasan 
kepada konsumen, karena apabila konsumen merasakan ketidakpuasan 
maka konsumen tidak akan kembali lagi dan akan menimbulkan hal-hal 
yang negatif untuk perasahaan tersebut. Untuk memberikan pelayanan 
yang terbaik pada konsumen, pertama-tama perusahaan harus 
mengetahui kebutuhan dan keinginan dari konsumen tersebut. 
Kedua perusahaan harus memastikan bahwa kebutuhan tersebut 
terpuaskan. Perusahaan yang memperoleh keuntungan karena 
memperhatikan kebutuhan pelanggan mengenal lima obsesi, antara lain: 
kepuasan pelanggan, mutu produk, mendengarkan keluhan dan saran 
pelanggan, memahami faktor utama dalam pelayanan dan mencoba 
bekerja sebaik mungkin. Manfaat dari produk dan layanan yang diberikan 
kepada pelanggan harus mengarah kepada peningkatan kesetiaan 
pelanggan. 
 
C. Loyalitas Pelanggan 
1. Definisi Loyalitas 
Perilaku setelah pembelian suatu produk ditentukan oleh 
kepuasan atau ketidakpuasan akan suatu produk sebagai akhir dari 
proses penjualan. Bagaimana perilaku pelanggan dalam melakukan 
pembelian kembali, bagaimana pelanggan dalam mengekspresikan 
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produk yang dipakainya, dan perilaku lain yang menggambarkan 
reaksi pelanggan atas produk yang dirasakan. Pembentukan sikap 
dan pola perilaku seorang konsumen terhadap pembelian dan 
penggunaan produk merupakan hasil dari pengalaman mereka 
sebelumnya. Sikap seorang pelanggan sering terbentuk sebagai alat 
dari kontak langsung dengan objek sikap. Sikap postif konsumen 
dapat ditunjukan melalui setia kepada produk perusahaan dan 
merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Sedangkan sikap 
negatif ditunjukan melalui berkata negatif tentang produk perusahaan, 
pindah kepada perusahaan lain, mengajukan tuntutan kepada 
perusahaan melalui pihak luar. 
Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan sebagai 
kesetiaan seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa 
tertentu. Loyalitas konsumen merupakan kelanjutan dari kepuasan 
konsumen dalam menggunakan fasilitas maupunjasa pelayanan yang 
diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen 
dari perusahaan tersebut. Loyalitas adalah bukti konsumen yang 
selalu menjadi pelanggan, yang memiliki kekuatan dan sikap positif 
terhadap perusahaan itu. Dari penjelasan diatas dapat diketahui 
bahwa masing-masing pelanggan mempunyai dasar loyalitas yang 
berbeda dan hal ini tergantung dari obyektifitas mereka masing-
masing. 
Mengenai loyalitas pelanggan menurut Fandy Tjiptono (2000 ; 
111), mengemukakan bahwa : "Loyalitas adalah situasi dimana 
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konsumen bersifat positif terhadap produk atau produsen (penyedia 
jasa) dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten." 
Sedangkan Definisi loyalitas menurut Griffin (1998 ; 4) adalah : 
Loyalty is defined as non random purchase expressed overtime by 
some decision making unit 
Definisi di atas terlihat bahwa loyalitas lebih ditunjukan kepada 
suatu perilaku pembelian rutin dengan berdarkan pada unit 
pengambilan keputusan. dan dapat disimpulkan bahwa loyalitas 
terbentuk dari dua komponen ; loyalitas sebagai perilaku yaitu 
pembelian ulang yang konsisten dan loyalitas sebagai sikap yaitu 
sikap positif terhadap suatu produk atau produsen (penyedia jasa). 
Setiap merek produk memiliki perbedaan tersendiri. Konsumen 
dalam memenuhi kebutuhan dan keinginannya, akan membeli produk 
dengan merek tertentu. Apabila merek yang dipilih konsumen itu dapat 
memuaskan kebutuhan dan keinginannya, maka konsumen akan 
memiliki suatu ingatan yang dalam terhadap merek tersebut. Dalam 
keadaan seperti ini kesetiaan konsumen akan mulai timbul dan 
berkembang. Pada pembelian selanjutnya, konsumen tersebut akan 
memilih produk dengan merek yang telah memberinya kepuasan, 
sehingga akan terjadi pembelian yang berulang-ulang terhadap merek 
tersebut.  
Namun sebaliknya, jika merek tersebut tidak dapat memuaskan 
konsumen itu maka pada pembelian selanjutnya merek itu akan 
ditinggalkan dan tidak dipilih lagi. Oleh karena itu, perusahaan harus 
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mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumen agar tetap setia 
terhadap merek tersebut. Loyalitas bukan prosentase dari konsumen 
yang pertama kali membeli, tetapi pembelian ulang. Loyalitas adalah 
prosentase dari orang yang pernah membeli dalam jangka waktu 
tertentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembeliannya yang 
pertama. 
2. Karakteristik Loyalitas Pelanggan 
Karakteristik loyalitas pelanggan menurut Fandy Tjiptono (2000 
; 107) karakteristik data pelanggan yang loyal adalah : 
a. Setia kepada produk perusahaan 
Artinya pelanggan yang cenderung atau terikat pada produk 
tersebut dan akan membeli kembali produk yang sama, sekalipun 
tersedia banyak alternatif. 
b. Merekomendasikan perusahaan kepada orang lain 
Dimana pelanggan melakukan komunikasi melalui mulut ke mulut 
berkenaan dengan produk tersebut. 
c. Melakukan pembelian ulang yang konsisten 
Pelanggan melakukan pembelian secara kontinue pada satu 
produk tertentu. 
3. Jenis-Jenis Loyalitas Pelanggan 
Menurut Griffin (1998 ; 23), ada empatjenis loyalitas pelanggan, yaitu : 
a. Tidak Ada Kesetian (No Loyalty) 
Untuk berbagai alasan yang berbeda, ada pelanggan yang tidak 
mengembangkan suatu kesetiaan terhadap suatu produk atau jasa 
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tertentu. Tingkat keterikatan (attachment) dan repeat patronage 
yang rendah menunjukan absennya suatu kesetiaan. Pada 
dasarnya, suatu usaha harus menghindari kelompok "no loyalty" ini 
untuk dijadikan target pasar, karena mereka tidak pernah akan 
menjadi pelanggan yang setia. 
b. Kesetiaan Yang Tidak Aktif (inertia loyalty) 
Suatu tingkat keterikatan (attachment) yang rendah dengan 
pembelian ulang yang tinggi akan mewujudkan suatu "inertia 
loyalty". Pelanggan yang memiliki sikap ini biasanya membeli 
berdasarkan kebiasaan. Dasar yang digunakan untuk pembelian 
produk atau jasa biasanya karena sudah terbiasa memakainya 
atau karena faktor kemudahaan situasional. Kesetiaan semacam 
ini biasanya banyak terjadi terhadap produk atau jasa yang sering 
dipakai. Contoh dari kesetiaan ini bisa terlihat dari pembeli bensin 
di stasion pompa bensin di dekat rumahnya, pemakai jasa binatu 
yang masih satu blok dengan rumahnya, dan sebagainya. Tetapi 
mungkin saja mengubah kelompok pelanggan inertia loyalty 
menjadi kelompok pelanggan dengan kesetiaan yang lebih tinggi, 
bila secara aktif mendekatkan diri dengan pelanggan tersebut dan 
terus meningkatkan perbedaan positif (positive differentiation) yang 
diterima pelanggan tersebut akan produk atau jasa yang 
ditawarkan kepadanya dibandingkan dengan yang ditawarkan oleh 
para pesaing, misalnya dengan meningkatkan keramahan dan 
menambah fasilitas pengiriman (delivery) bagi pelanggan. 
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c. Kesetiaan Tersembunyi (Latent Loyalty) 
Suatu keterikatan (attachment yang relatif tinggi disertai dengan 
tingkat pembelian yang rendah menggambarkan suatu "Latent 
Loyalty" dan pelanggan. Bagi pelanggan yang memiliki sikap 
"latent loyalty", pembelian yang lebih banyak dipengaruhi faktor 
situasional dari pada faktor sikapnya. 
d. Kesetian Premium (Premium Loyally) 
Merupakan jenis kesetiaan yang terjadi bilamana suatu tingkat 
keterikatan (attachment) yang tinggi berjalan selaras dengan 
aktifitas pemebelian kembali. Kesetiaan jenis inilah yang sangat 
diharpakan didapatkan dan setiap pelanggan dalam setiap usaha 
(bisnis). Pada tingkat preference yang sangat tinggi, maka orang-
orang akan berbangga bilaman menemukan dan menggunakan 
suatu produk atau jasa dan dengan senang hati membagi 
pengetahuan dan pengalaman mereka dengan teman maupun 
keluarga mereka. 
4. Tahap-Tahap Pertumbuhan Loyalitas Pelanggan 
Menurut Griffin (1998 ; 35), ada tujuan tahap pertumbuhan sesorang 
menjadi pelanggan yang loyal, yaitu : 
a. Suspects 
Meliputi semua orang yang akan membeli barang dan jasa 
perusahaan. Kita menyebutnya sebagai suspects karena yakin 
bahwa mereka akan membeli tetapi belum tahu apapun mengenai 
perusahaan, barang dan jasa yang ditawarkan. 
b. Prospects 
Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk atau 
jasa tertentu, dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. 
Para prospect ini meskipun mereka belum melakukan pembelian, 
mereka telah mengetahui keberadaan perusahaan, barang dan 
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jasa yang ditawarkan, karena seseorang telah merekomendasikan 
barang dan jasa tersebut padanya. 
c. Disqualified Prospect 
Yaitu prospect yang telah mengetahui keberadaan barang dan jasa 
tertentu, tetapi tidak mempunyai kebutuhan akan barang dan jasa 
tersebut, atau tidak mempunyai kemampuan untuk membeli barang 
dan jasa tersebut. 
d. First Time Customers 
Yaitu konsumen yang membeli untuk pertama kalinya. Mereka 
masih menjadi konsumen yang baru. 
e. Repeat Customers 
Yaitu konsumen yang telah melakukan pembelian suatu produk 
sebanyak dua kali atau lebih. Mereka adalah yang melakukan 
pembelian atas produk yang sama sebanyak dua kali, atau 
membeli dua macam produk yang berbeda dalamdua kesempatan 
yang berbeda pula. 
f. Clients 
Clients membeli semua barang dan jasa yang ditawarkan, yang 
mereka butuhkan. Mereka membeli secara teratur. Hubungan 
dengan jenis konsumen ini sudah kuat dan berlangsung lama, yang 
membuat mereka tidak terpengaruhi oleh tarikan persaingan 
produk lain. 
g. Advocates 
Seperti layaknya clients, advocates membeli seluruh barang dan 
jasa yang ditawarkan yang ia butuhkan, serta melakukan 
pembelian secara teratur. Secara sederhana sebelum membeli 
suatu produk, konsumen membentuk suatu  keyakinan dalam 
dirinya tentang produk tersebut, kemudian memiliki perasaan suka 
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atau tidak suka, dan akhirnya mengambil suatu keputusan untuk 
melakukan pembelian. 
5. Keuntungan-Keuntungan dari Pelanggan Yang Loyal 
Keuntungan-keuntungan dari pelanggan yang loyal menurut 
Griffin (1998;13) lebih lanjut mengemukakan keuntungan-keuntungan 
yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki konsumen yang 
loyal diantaranya yaitu : 
a. Mengurangi biaya pemasaran, karena manarik konsumen barn 
lebih mahal. 
b. Mengurangi biaya transaksi (seperti biaya negosiasi kontrak, 
pemrosesan pemesanan dan lain-lain) 
c. Mengurangi biaya turn over konsumen, karena pergantian 
konsumen yang lebih sedikit. 
d. Meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa 
pasar perusahaan. 
e. Word Of mouth yang lebih positif dengan asumsi bahwa konsumen 
yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas. 
f. Mengurangi biaya kegagalan, seperti biaya penggantian. 
6. Hubungan Kepuasan dengan Loyalitas Konsumen 
Hubungan kepuasan dan loyalitas konsumen Menurut Frazer 
dan  Robinson (1999:47), Kepuasan dan loyalitas pelanggan akan 
bersama-sama membentuk untaian seperti tali. Untaian tali tersebut 
meliputi harga (price), produk (product), pengiriman (delivery), 
pelayanan (services) dan pengakuan (recognition). Konsumen yang 
datang karena harga, akan pergi juga karena harga. Mereka memiliki 
potensi yang kecil untuk menjadi loyal. 
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D. FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KONSUMEN 
Faktor-faktor yang mempengaruhi konsumen ada yang berasal dari dalam 
diri konsumen yang bersangkutan (intemal) dan oleh faktor lingkungan 
(ekstemal). Faktor-faktor tersebut yaitu: 
1. Faktor internal, terdiri dari: 
a. Motivasi 
Motivasi merupakan faktor penggerak dalam diri. Seseorang yang 
menyebabkan atau memaksanya bertindak, kekuatan penggerak 
itu diakibatkan oleh rasa ketegangan yang merupakan hasil dari 
tidak terpenuhinya kebutuhan. (Leon & Shiffinan, 1983; 49). 
b. Pengamatan 
Pengamatan adalah suatu proses dengan mana konsumen atau 
manusia menyadari dan mengintepretasikan aspek lingkungannya. 
Dari pengalaman dapat mempengaruhi pengamatan seseorang 
dalam bertingkah laku. Pengalaman dapat diperoleh dari 
perbuatannya di masa lampau atau dapat dipelajari. Perbedaan 
pandangan seseorang akan menciptakan proses pengamatan 
dalam perilaku pembelian yang berbeda pula. 
2. Faktor ekstemal,terdiri dari: 
a. Kelas sosial 
Lapisan sosial, tanpa membedakan apakah dasar pembagian kelas 
itu uang, tanah, kekuasaan atau dasar-dasar lainnya. Ukuran-
ukuran untuk membedakan kelas sosial biasanya berdasarkan 
kekayaan, kekuasaan, kehormatan, dan ilmu pengetahuan. 
b. Kelompok referensi 
Kelompok sosial yang menjadi ukuran seseorang untuk 
membentuk kepribadian dan perilakunya. (Basu Swastha, 1987; 
68). Dengan perkataan lain, merupakan kelompok dalam mana 
orang ingin menjadi anggota, dengan mana orang 
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mengidentifikasikan dirinya. Kelompok referensi ini mempengaruhi 
perilaku seseorang dalam pembeliannya dan sering dijadikan 
pedoman oleh konsumen dalam bertingkah laku, dan anggota-
anggota kelompok referensi sering menjadi penyebar pengaruh 
dalam hal sales dan hobby. 
 
E. Kerangka Pemikiran 
Pemberitahuan 
          Pembelian Ulang 
 
 
 
 
Gambar 2.2 Kerangka Pikir (Kotler dan Armstrong, 1997:49) 
Konsumen yang datang ke Rocketz Live Coffee sebagian besar 
karena mendapat informasi (dari teman, pacar, rekan kerja, atau 
tetangga) mengenai cafe tersebut. Mereka tertarik datang setelah 
mendengar informasi yang mereka dapat tentang Rocketz Live Coffee. 
Setelah mengkonsumsi dan merasakan pelayanan di cafe tersebut, maka 
konsumen akan memberikan penilaian mengenai kepuasan maupun 
ketidakpuasan konsumen. Konsumen yang puas biasanya akan 
melakukan pembelian ulang dan berpotensi menjadi loyal, sedangkan 
konsumen yang tidak puas tidak akan melakukan pembelian ulang.  
Konsumen yang puas maupun loyal cenderung memberitahu orang 
lain informasi yang positif tentang Rocketz Live Coffee. Dimana informasi 
ini akan menarik minat orang yang belum pernah datang di Rocketz Live 
Coffee untuk mencobanya. Meningkatnya jumlahkonsumen yang loyal 
akan berdampak pada peningkatan pendapatan perusahaan (Kotler dan 
Armstrong, 1997:49) 
Calon Konsumen 
Perusahaan 
“X” 
Puas 
Tidak Puas 
Menjadi Loyal 
Tidak Loyal 
Informasi 
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BAB III 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum CV. Rocketz Menjulang Angkasa 
1. Sejarah Umum CV. Rocketz Menjulang Angkasa 
Pada awalnya CV. ROCKETZ MENJULANG ANGKASA atau lebih 
dikenal dengan ROCKETZ didirikan pada tanggal 29 Oktober 2008, yang 
mana semakin menambah deretan coffee shop yang saat ini sepertinya 
sangat di gemari atau bahkan menjadi sebuah Life style bagi sebagian anak-
anak muda dan sebagian masyarakat, tanpa terkecuali orang-orang solo 
sendiri. 
Awal mula ROCKETZ adalah sebuah gagasan yang di miliki oleh 
pemilik ROCKETZ sendiri, yang ingin mengkonsep ROCKETZ menjadi 
sebuah coffee shop dengan ciri tersendiri dengan tag line-nya “MORE THAN 
JUST ENJOYING A CUP OF COFFEE.” Dan kemudian mengemasnya 
menjadi kopi dan musik. Sehingga apabila di jabarkan lagi mungkin akan 
semakin luas makna dari tag line tersebut. 
Di ROCKETZ ini sengaja menyusun semuanya mulai dari layouts 
indoor yang homy dilengkapi dengan fasilitas TV CABLE, HOTSPOT FREE, 
ACCUZTIC EVERYDAY, dan outdoor yang mengesankan asri dengan 
garden venue yang tertata rapi. Dengan harapan ketika customer datang 
mereka seperti sedang pulang ke rumah mereka. Harapan kami ROCKETZ 
mampu menjadi rumah ke 2 bagi seluruh pecinta kopi ( COFFEE LOVERS) 
tanpa terkecuali. Kami sendiri ingin tetap terus mempertahankan ciri khas 
tersebut, tanpa ragu untuk terus melangkah menjadi yang terdepan meski 
sekarang semakin banyak competitor yang bermunculan. 
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ROCKETZ berlokasi di Jalan Dr. Radjiman 368 Laweyan BARON. 
nama ROCKETZ, pertama kita mengambil dari kata dasarnya “ROCK” 
(=keras/ batu) dengan maksud agar tetap terus kuat dan maju ditengah 
riuhnya persaingan coffee shop di solo ini terutama. Sedangkan apabila di 
gabung “ROCKETZ” memiliki arti yang lain, tanpa mengurangi maksudnya, 
kata sebagian orang nama adalah sebuah doa, sehingga mengharapkan 
ROCKETZ akan terus kuat ke atas seperti ROCKET dalam arti sebenarnya. 
2. Visi dan Misi ROCKETZ Café  
ROCKETZ Café yang didirikan dan dijalankan oleh Bapak Setiyo 
Joko Santosa, SE selaku pemilik dan pengelola ROCKETZ Café, mempunyai 
misi yaitu :  
a. Bisa di terima seluruh masyarakat solo dan para pecinta kopi. 
b. Menjadi pionner bagi seluruh coffee shop di kota solo. 
c. Mempunyai outlet lebih dari 1 outlet. 
d. Rocketz bisa selalu Inovatif dan Up to date 
Tujuan ROCKETZ Cafe adalah agar tetap dapat memberikan 
pelayanan yang semakin membaik di masa yang akan datang, dengan tetap 
berada dalam persaingan antar cofee shop yang semakin ketat. Pada tahun 
2010 yang akan datang, ROCKETZ Cafe bertujuan untuk mempunyai 
pelanggan yang terus bertambah, yang memberikan penerimaan pendapatan 
atas penjualan yang semakin meningkat 
3. Lokasi ROCKETZ Cafe  
ROCKETZ Cafe terletak di pinggir jalan utama, tepatnya di Jalan Dr. 
Radjiman No. 368 Solo, yang merupakan wilayah Kelurahan Penumping 
Kecamatan Laweyan Surakarta. Berada di dekat pusat perdagangan, 
sepanjang Jalan Dr. Radjiman tersebar toko-toko, kantor, dan berbagai bisnis 
lainnya. Jalan ini merupakan jalan penghubung utama ke Jalan Slamet 
Riyadi dimana disana terdapat pusat-pusat perbelanjaan dan perkantoran 
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serta apartemen, selain itu juga sebagai jalan utama penghubung menuju 
daerah-daerah di bagian kota yang lain 
4. Struktur Organisasi 
Struktur organisasi berfungsi untuk membantu dalam aktivitas 
manajemen dalam pencapaian tujuan perusahaan. Dengan adanya struktur 
organisasi ini terlihat jelas tugas dan tanggung jawab masing-masing 
karyawan perusahaan dalam melakukan tugasnya. 
CV. ROCKETZ MENJULANG ANGKASA mempunyai struktur 
organisasi garis dan staf. Berikut dijabarkan mengenai tugas dan wewenang 
tiap jabatan, sebagai berikut :  
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Gambar 3.1 
STRUKTUR ORGANISASI 
CV. ROCKETZ MENJULANG ANGKASA 
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Keterangan Gambar: 
Pembagian tugas dan wewenang dari masing-masing bagian dalam 
struktur organisasi tersebut adalah sebagai berikut: 
a. Direktur 
1) Merupakan pemilik sekaligus pengelola dari ROCKETZ Cafe  
2) Merencanakan, memimpin, mengawasi serta mengkoordinasi 
pelaksanaan rencana kerja 
3) Mengkoordinasikan seluruh kekuatan dan sumber daya 
perusahaan sehingga mencapai hasil yang optimal 
4) Menyusun rencana strategis, kebijaksanaan dan rencana 
jangka panjang perusahaan 
5) Memberikan bimbingan kepada bawahannya dalam rangka 
pelaksanaan sasaran, tujuan dan ketentuan-ketentuan pokok 
perusahaan. 
b. Penanggung Jawab Operasional 
1) Mengatur strategi operasional yang akan berjalan baik 
regular/non regular.  
2) Mengecek kesiapan tempat serta keadaan all crew sebelum 
memasuki fase crowded. 
3) Mengatur dan mengawasi serta menghandle regular 
operasional kantor Rocketz, serta melakukan tugas-tugas 
sebagai berikut : mengatur operasional berjalan (termasuk 
seragam, attitude selama bekerja, kesigapan, masalah, dsb), 
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mengatur penyelesaian komplain yang ada, ikut membantu 
tugas divisi lain saat crowded agar terhandle masalah yang ada, 
menentukan apakah perlu adanya overtime ataukah tidak, 
membantu Floor Manager dalam menemui customer yang 
berhubungan dengan kegiatan non regular (sponsor, promo, 
dsb) serta menentukan apakah kegiatan tersebut dapat berjaian 
atau tidak. 
4) Mengatur persiapan closing dan mengecek kondisi akhir regular 
berjalan. Serta menerima laporan dari seluruh divisi mengenai 
kondisi regular harian berjalan, untuk nantinya di setiap hari 
sebagai bahan analisa strategi pemasaran dan penjualan 
selanjutnya/ serta di akhir bulan laporan-laporan tersebut 
disatukan di buku besar operasional rocketz dan dilaporkan ke 
kantor Induk. 
c. Floor Manager 
1) membantu PJ dalam merencanakan dan mengatur strategi 
penjualan regular/non regular kantor Rocketz. Bisa dalam hal 
mengatur mobile marketing ke instansi-instansi yang ada di kota 
Solo, ataupun menyebarkan flyer dan mempromosikan 
keberadaan Rocketz kepada masyarakat Solo. 
2) Membantu PJ untuk preparation dan mengecek kesiapan 
tempat serta keadaan all crew sebelum memasuki fase 
crowded. 
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3) Menghandle dan melaksanakan tugas-tugas sebagai berikut : 
order checker, melakukan direct selling kepada customer dalam 
waktu tidak lebih dari 15 menit untuk setiap customer yang 
datang, bekerjasama dengan PJ untuk menemui customer yang 
akan menjalin kerejasama (promosi/sponsor, dsb) untuk 
didiskusikan bersama mengenai keputusannya. 
4) Mengatur persiapan closing dan mengecek kondisi akhir regular 
berjalan. Serta melaporkan beberapa hal berikut : hasil omset 
setiap harinya kepada PJ untuk sebagai bahan analisa 
penjualan, hasil order checker berjalan berikut kendala-
kendalanya, hasil penanganan customer berikut kendala-
kendalanya seperti komplain, salah order, dsb sebagai bahan 
analisa penjualan. 
d. Server 
1) Melakukan kesiapan, kebersihan, dan kenyamanan tempat. 
Serta mengecek kondisi awal all peralatan untuk operasional 
regular harian berjalan.  
2) Mengatur peralihan tugas ke server shift berikutnya. Tidak lupa 
melakukan laporan tertulis harian berikut kendala yang terjadi 
selama shift berjalan, sebagai bahan analisa operasional server 
berikutnya. 
e. Barista 
1) Melakukan kesiapan, kebersihan, dan kenyamanan tempat. 
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Serta mengecek kondisi awal all peralatan dan bahan untuk 
operasional regular/non regular harian berjalan. 
2) Membantu peralihan tugas shift berikutnya 
3) Persiapan closing dan mendata all bahan yang harus di 
belanjakan besok. Tidak lupa laporan akhir dari operasional 
barista untuk dilaporkan kepada PJ. 
f. Chef 
1) Melakukan kesiapan, kebersihan, dan kenyamanan tempat. 
Serta mengecek kondisi awal all peralatan dan bahan untuk 
operasion di regular/non regular harian berjelan.  
2) Membantu peralihan tugas shift berikutnya.  
3) Mendata all bahan yang harus di belanjakan besok. Tidak lupa 
laporan akhir dari operasional barista untuk dilaporkan kepada 
PJ. 
g. Rumah Tangga 
1) Melakukan tugas-tugas kebersihan, kenyamanan tempat, 
kerapian all property serta kebersihan dan perawatan taman 
Rocketz. Disamping tugasnya sebagai OU (operasional umum) 
untuk rnengantar ataupun menyampaikan surat-surat dan 
peralatan, dsb. 
2) Melakukan tugas-tugas kebersihan, kenyamanan tempat, 
kerapian all property. Disamping tugasnya untuk membantu 
washerman dalam rnembersihkan dan merapikan property 
makan, masak, dsb. 
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3) Membersihkan dan merapikan property makan, masak, dsb. 
h. Sound Sistem 
1) Membantu tugas divisi lain. Disamping mengecek kondisi awal 
property alat-alat sound sebelum digunakan regular. 
2) Mengatur setting akustik. 
3) Mengawasi jalannya akustik. Setelah selesai acara akustik/ 
melakukan closing dan mendata semua property sebagai 
catatan akhir pemakaian. Untuk nantinya dilaporkan kepada PJ 
sebagai bahan laporan regular berikut kendala yang terjadi. 
i. Kasir 
1) Menyiapkan kas opname regular, membuat LKH, membuat 
budgeting setiap hari/ dsb.  
2) Menerima dan menyesuaikan keadaan kas opname serta sisa 
pekerjaan yang dihandle shift sebelumnya.  
3) Mendata omset harian serta pengeluaran budget setiap harinya, 
untuk dilaporkan kepada PJ. 
5. Jenis Kopi ROCKETZ Cafe  
ROCKETZ Cafe memilih untuk menggunakan coffee luar yaitu 
D’Angello. D’ Angelo mengeluarkan 2 jenis Coffee yaitu  Robusta dan D’café. 
Untuk itu ROCKETZ Cafe menggunakan kopi D’Angelo, sebab D’angelo bila 
dibandingkan dengan kopi-kopi yang lain ( LOKAL, dari segi rasa dan aroma 
D’angelo lebih unggul karena memiliki tingkat keasaman lebih rendah 
dibandingkan dengan kopi Aceh dan Toraja. Karena sebelum di kemas 
dalam package-package, sudah terlebih dahulu  mengalami 2x penyaringan 
sehingga dapat :  
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a. Menghasilkan biji-biji kopi terbaik. 
b. Menghilangkan keasaman kopi tersebut dan kemudian baru disimpan/ 
dikemas dalam package-package D’angelo. 
D’ANGELO ROBUSTA  
Dihasilkan dari pertama kali proses pembakaran dan penyaringan 
untuk pengambilan biji kopi tersebut. jadi bagi Coffee lovers mereka akan 
cenderung menggemari D’angelo ROBUSTA karena dari segi rasa lebih 
nikmat. 
D’ANGELO D’café  
Dihasilkan dari proses ke 2 yang barang tentu sudah dihilangkan 
tingkat keasamannya. Jadi bagi para pecinta kopi yang tidak mau/ tidak suka 
Robusta dapat mencoba minum D’angelo d’café. D’café juga dapat dinikmati 
oleh sebagian orang yang mungkin ingin minum kopi tapi mengalami 
gangguan pencernaan (maag), atau gangguan tidur (insomnia) mereka dapat 
tetap menikmati kopi tanpa khawatir dengan masalah tersebut.  
6. Kondisi dan Disiplin Kerja Karyawan 
Untuk menunjang segala kegiatan dan kelancaran aktivitas, 
perusahaan perlu merekrut karyawan untuk ditempatkan di tiap bagian yang 
diperlukan. Adapun jumlah karyawan di ROCKETZ Cafe adalah sebanyak 15 
karyawan. 
Agar kelancaran kerja di ROCKETZ Cafe berjalan dengan baik, 
perusahaan memiliki suatu aturan kerja yang mengatur perilaku setiap 
pegawai-pegawai tersebut pada saat melaksanakan tugasnya. Untuk itu 
perusahaan memiliki aturan-aturan kerja sebagai berikut :  
a. Bagi seluruh karyawan ROCKETZ Cafe harus mengetahui, memahami 
serta melaksanakan hal-hal sebagai berikut : 
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1) Jam operasional ROCKETZ Cafe  
a) ROCKETZ Cafe buka  
- Senin – Jumat  : pukul 15.00 WIB 
- Sabtu – Minggu   : pukul 11.00 WIB 
b) ROCKETZ Cafe tutup pukul 01.00 WIB 
2) Pembagian Jam Kerja  
Hari Senin – Jumat 
a) Shift I dari pukul 15.00 s/d 19.00 
b) Shift II dari pukul 17.00 s/d 21.00 
c) Shift III dari pukul 19.00 s/d 23.00 
d) Shift IV dari pukul 21.00 s/d 01.00 
Hari Sabtu – Minggu 
a)  Shift I dari pukul 11.00 s/d 15.00 
b) Shift II dari pukul 15.00 s/d 19.00 
c) Shift III dari pukul 17.00 s/d 21.00 
d) Shift IV dari pukul 21.00 s/d 01.00 
b. Seluruh karyawan diwajibkan datang 15 (lima belas) menit sebelum jam 
operasi ROCKETZ Cafe dimulai dan sudah mengisi absensi 
c. Seluruh karyawan apabila terlambat masuk kerja akan dikenakan sanksi . 
jika dalam 1 (satu) bulan terlambat lebih dari 3 (tiga) kali, maka akan 
diberikan surat peringatan. Waktu toleransi keterlambatan maksimal 5 
(lima) menit, dan harus ada keterangan yang jelas. 
d. Seluruh karyawan ROCKETZ Cafe kondisinya wajib menggunakan 
seragam karyawan. Dan setelah selesai bekerja maka seluruh seragam 
harus dikumpulkan kembali (tidak boleh dibawa pulang) 
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e. Seluruh karyawan dilarang menggunakan HP ketika bekerja 
f. Seluruh karyawan diwajibkan menjaga kebersihan di area masing-masing 
dan lingkungan kerja 
g. Seluruh karyawan apabila dalam 1 (satu) bulan terdapat alpa (tanpa 
keterangan) 2 kali akan diberikan sanksi. 
Apabila karyawan melanggar disiplin kerja tersebut maka pegawai 
akan diberikan sanksi. Pegawai akan diberikan 3 kali kesempatan, yaitu pada 
pelanggaran pertama akan diberikan teguran ringan, pelanggaran kedua 
akan diberikan peringatan dan pada pelanggaran ketiga akan dikeluarkan. 
7. Segmen Pasar ROCKETZ Cafe  
ROCKETZ Cafe menargetkan pasarnya untuk anak muda hingga 
dewasa. Untuk kalangan muda ROCKETZ Cafe menargetkan pasarnya 
untuk mahasiswa, kalangan eksekutif muda. Sedangkan kalangan dewasa 
ROCKETZ Cafe menargetkan pasarnya untuk keluarga, pengusaha dan para 
eksekutif. Dasar alasan target pemasaran tersebut dikarenakan tempat dan 
lingkungan yang nyaman dan cocok untuk relaksasi, dan pertemuan antar 
pelaku bisnis. 
8. Kegiatan Usaha ROCKETZ Cafe  
ROCKETZ Cafe merupakan suatu cofee shop yang diberi konsep 
“menikmati kopi seperti di rumah sendiri” dimana pengunjung dapat 
merasakan suasana keluarga yang tercipta di berbagai sudut café. Buka 
setiap hari,  Senin – Jumat buka dari pukul 09.00 s/d 01.00 WIB, sedangkan 
Sabtu – Minggu buka pukul 11.00 s/d 01.00 WIB. ROCKETZ Cafe juga 
menerima pemesanan tempat untuk keperluan ulang tahun, kumpulan reuni, 
arisan, dll. Kapasitas tempat duduk kurang lebih dari 100 orang dengan 
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kapasitas reservasi maksimal untuk 30 – 50 orang. ROCKETZ Cafe 
menampilkan life music accoustic pada setiap harinya.  
Menu yang tersedia dari berbagai macam racikan kopi baik panas 
maupun dingin. Kopi panas yang disediakan seperti kopi rasa coklat, rasa 
vanilla, rasa mocca dan lain-lain. Untuk kopi dingin, copacabana dan summer 
wind adalah minuman favorit di ROCKETZ Café. Bagi yang tidak minum kopi 
kami sediakan kopi decaffeinated, moctail fresh strawberry juice, guava juice, 
orange juice dan juga coklat panas dingin dengan rasa kacang dan mint, 
selain itu kami juga memiliki minuman favorit lainnya yaitu Sunset Stream 
(kopi panas dengan ice cream). 
B. LAPORAN MAGANG KERJA 
1. Penempatan Magang Kerja 
Selama penulis magang di CV. Rocketz Menjulang Angkasa, penulis 
ditempatkan oleh pimpinan Rocketz Life Coffee pada bagian Server. 
2. Jangka Waktu 
Jangka waktu penulis magang pada mulai pada tanggal 15 Maret 2009 s.d 
15 April 2009 
3. Jadwal dan Rincian Kegiatan 
a. Membantu pekerjaan chief (membantu menyiapkan berbagai macam 
bahan-bahan yang dibutuhkan). 
b. Memberikan pelayanan yang baik bagi para pelanggan 
c. Menyediakan dan merapikan alat-alat makan 
d. Membersihkan tempat makan setelah pelanggan selesai 
e. Membersihkan peralatan yang telah digunakan 
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C. PEMBAHASAN MASALAH 
1. Hasil Wawancara 
Untuk mendapatkan informasi lebih lengkap, penulis melakukan 
wawancara dengan Penanggungjawab Operasional dari CV. Rocketz 
Menjulang Angksa yang memegang kendali atas seluruh outlet Rocketz Café 
yang ada di Surakarta pada tanggal 10 April 2009. 
Dari jawaban hasil wawancara tersebut penulis dapat menyimpulkan 
bahwa Rocketz cafe dalam membuka usaha cafe mereka melihat dari semua 
aspek bisnis. Pihak Rocketz Café melaksanakan kriteria-kriteria yang baik 
yang harus dirasakan oleh pelanggan. Hal ini sesuai dengan teori C. 
Gronross dalam bukunya yang berjudul Service Management and Marketing. 
Pihak Rocketz Café menyatakan, tempat yang strategis sangat penting 
dalam bisnis cafe sebab untuk meraup pengunjung dibutuhkan lokasi yang 
mudah dilihat dan diakses dan menurut mereka letak Rocketz Café di Jl. Dr. 
Radjiman Baron Solo sudah sesuai dengan kriteria. 
Setelah lokasi maka langkah berikutnya adalah dekorasi tempat yang 
menarik dan nyaman dimana pengunjung dapat merasa nyaman sambil 
menikmati menu yang disediakan. Menu yang disediakan oleh Rocketz Café 
juga banyak ragamnya dan setiap menu dibuat semenarik mungkin tanpa 
meninggalkan mutu dan rasa. 
Hal ini sesuai dengan salah satu kriteria pelayanan yang baik yaitu 
Accessibilily and Flexibility. Sekitar dua tahun lalu Rocketz Café mengadakan 
program keanggotaan (membership), hal ini dilakukan untuk mendorong 
penjualan Rocketz Café sebab fasilitas dari keanggotaan ini adalah 
mendapatkan potongan harga sebanyak 10% dan untuk mendapatkan 
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keanggotaan dari Rocketz Café ini cukup mudah hanya dengan biaya tujuh 
puluh lima ribu rupiah maka pengunjung sudah bisa menjadi anggota, 
sedangkan jika ingin memperbaharui keanggotaannya, cukup dengan 
membayar lima puluh ribu rupiah. 
Menurut pihak Rocketz Café, service juga merupakan faktor yang 
penting. Oleh karena itu mereka selalu melayani pengunjung dengan sebaik 
mungkin. 
Manajemen perusahaan telah menanamkan kepada para pegawainya 
bahwa pengunjung itu adalah raja sehingga harus dilayani sebaik mungkin. 
Hal ini sesuai dengan landasan teori di Bab II mengenai Reliability and 
Trustworthiness. Pihak Rocketz Café juga selalu berusaha melayani 
permintaan para pelanggannya selama permintaan tersebut tidak merubah 
rasa asal dari menu tersebut. Contoh: Kopi X merapakan salah satu menu di 
Rocketz Café, kopi tersebut rnemakai ice cream rasa coklat di menu aslinya 
tapi konsumen tidak menyukainya dan ia meminta agar ice creamnya diganti 
degan rasa vanilla, maka pihak Rocketz Café dengan senang hati akan 
melayaninya. Lain halnya apabila permintaan tersebut mengubah rasa asal 
menu yang ada, maka pihak Rocketz Café tidak bisa melayani permintaan 
tersebut, tapi pihak Rocketz Café akan berusaha menawarkan menu lain 
yang sekiranya sesuai dengan selera permintaan sebelumnya. Hal ini sesuai 
mengenai Professionalism and skill. 
Untuk tetap memberikan pelayanan yang terbaik, apabila ada 
pegawai yang melakukan kesalahan kepada pelanggan maka pegawai 
tersebut diharuskan meminta maaf kepada pelanggan tersebut tapi apabila 
permasalahan tetap belum dapat diselesaikan maka atasan atau siapapun 
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pada waktu itu yang mempunyai wewenang akan turun tangan. Hal ini sesuai 
dengan kriteria pelayanan yang baik yaitu Recovery. 
Apabila terdapat pelanggan yang mengeluh mengenai menu yang 
dipesan, pihak Rocketz Café bersedia mengganti produk yang dipesan 
dengan yang baru. 
Untuk menjaga kualitas pelayanan yang diberikan kepada customer 
mereka menyesuaikan sumber daya manusianya dengan kapasitas meja 
yang ada. 
Apabila terjadi penambahan kapasitas meja seperti yang terjadi pada 
saat ini maka akan ada pula penambahan sumber daya manusianya. Selain 
itu Pihak Rocketz Café juga menyatakan bahwa untuk memasukkan produk 
baru ke dalam menu di Rocketz Café memerlukan proses yang cukup 
panjang. 
Pertama-tama mereka akan menguji coba produk baru tersebut ke 
beberapa orang dari dalam perusahaan sendiri. Setelah sekiranya 
mendapatkan respon yang baik dari beberapa orang tersebut, maka produk 
baru tersebut akan diuji coba lagi dalam suatu group tetapi masih orang 
dalam perusahaan juga. Setelah mendapat respon yang baik pula dari group 
tersebut, maka mereka mulai memasarkan di pasaran untuk melihat apa 
reaksi pasar. Setelah mereka melihat bahwa produk tersebut mendapat 
respon yang baik dan dapat diterima dalam masyarakat maka mereka baru 
memasukkan produk tersebut dalam daftar menu di Rocketz Café. Pihak 
Rocketz Cafe benar-benar memperhatikan keinginan dan kebutuhan 
pelanggan oleh karena itu dalam membuat suatu menu mereka benar-benar 
melakukan penelitian terlebih dahulu mengenai apa yang diinginkan oleh 
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konsumen. Karena jika pelanggan merasa puas dan terpenuhi segala 
keinginannya maka akan tertanam image yang kuat tentang Rocketz Café.  
Pelanggan percaya bahwa bila mereka pergi ke Rocketz Café maka mereka 
akan mendapatkan kepuasan. Hal ini sesuai mengenai Reputation and 
Credibility. 
Suatu Perusahaan yang ingin sukses tentunya harus memiliki tujuan 
yang jelas, agar semua aktivitas perusahaan dapat diarahkan untuk 
mencapai tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya. Adapun tujuan dari 
Rocketz Café adalah : 
a. Tujuan jangka pendek, perusahaan adalah memenuhi kebutuhan 
konsumen akan minuman khususnya kopi serta penyediaan tempat yang 
nyaman dimana mereka dapat bersantai sambil menikmati menu lain 
yang ada. 
b. Tujuan jangka panjang, yaitu menjadi Coffe Shop terdepan di Surakarta 
disamping mempertahankan konsumen yang telah ada. Selain itu juga 
meningkatkan jumlah pengunjung, dan meningkatkan mutu layanan dan 
fasilitas yang sudah disediakan. 
Kebijakan Pemasaran yang dilakukan Rocketz Café meliputi 
beberapa hal, sebagai berikut: 
a. Produk, menyediakan berbagai macam menu khususnya kopi. 
b. Harga, oleh Rocketz Cafe harga makanan dan minuman ditetapkan untuk 
kalangan menengah keatas sesuai dengan market dari Rocketz Café. 
c. Lokasi, Jl. Dr. Radjiman dipilih karena lokasi ini dianggap sangat strategis 
karena terletak di tengah-tengah keramaian 
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d. Promosi, dilakukan oleh konsumen dari mulut ke mulut. Sampai dengan 
saat ini pihak Rocketz Café belum merasa perlu untuk mengiklankan diri 
di media promosi yang ada, mengingat jumlah pelanggan yang ada. 
2. Hasil Kuesioner 
Setelah melalui wawancara, penulis menyebarkan kuesioner kepada 
100 orang responden. Pada kuesioner tersebut terdapat pertanyaan-
pertanyaan pilihan yang akan membantu penulis untuk memperoleh 
infortnasi yang dapat membantu dalam penelitiannya. 
Sebelum memperkenalkan lebih dalam, penulis ingin menjelaskan 
bahwa grafik no: 2,14,15 berhubungan langsung dengan loyalitas konsumen 
sedangkan grafik - grafik yang lain merapakan faktor-faktor pendukung yang 
menunjang loyalitas. 
Dari 100 kuesioner yang telah penulis sebarkan kepada responden 
yang baru saja meninggalkan Rocketz Café didapatkan data-data berikut di 
bawah ini. Jawaban kuesioner akan penulis tampilkan dalam bentuk sesuai 
dengan urutan nomor pertanyaan. 
GRAFIK 1 
DARIMANA MENGENAL ROCKETZ CAFE  
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Dari 100 orang responden yang menjawab, ternyata ada sebanyak 
30% dari responden tersebut yang mengenal Rocketz Café dari teman, 24% 
yang lain menyatakan bahwa mereka mengetahui sendiri keberadaan 
Rocketz Cafe pada saat mereka sedang jalan-jalan ke Solo Grand Mall, 17% 
dari 100 responden tersebut mengenal Rocketz Cafe dari rekan kerja 
mereka, 8% mengenal keberadaan Rocketz Cafe dari saudara mereka, 7% 
mengenal keberadaan Rocketz Cafe dari tetangga, 15% menyatakan bahwa 
mereka mengetahui Rocketz Cafe karena diberitahu oleh pegawai Rocketz 
Cafe itu sendiri dan 23% mereka mengenal Rocketz Cafe karena tahu sendiri 
ketika mereka sambil jalan-jalan keliling kota Solo. Hal ini menjawab 
perumusan permasalahan penulis mengenai darimana pelanggan 
mengetahui keberadaan dan keunggulan Rocketz Cafe. Fakta ini sesuai 
dengan kerangka pemikiran penulis yang menjelaskan bahwa apabila 
konsumen itu puas maka konsumen tersebut akan loyal dan akan 
memberitahukan kepada orang lain. Landasan teori Bab II juga menyebutkan 
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mengenai kelompok referensi dimana kelompok referensi menjadi sebuah 
ukuran bagi seseorang dalam mengambil keputusan. 
GRAFIK 2 
FREKUENSI KEDATANGAN DALAM 1 BULAN 
 
 
Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata 28% menyatakan 
bahwa dalam 1 bulan mereka ke Rocketz Cafe sebanyak 1 - 2 kali, 22% 
menyatakan 5-6 kali, 17% menyatakan bahwa mereka sering pergi ke 
Rocketz Cafe sebanyak 7 - 8 kali dan > 8 kali dalam 1 bulan, dan 16% 
menyatakan bahwa mereka 5 – 6 kali dalam sebulan. Hal ini membuktikan 
bahwa konsumen itu loyal terhadap Rocketz Cafe. Fakta ini sesuai dengan 
landasan teori khususnya yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 
bukan prosentase dari konsumen yang pertama kali membeli tetapi 
pembelian ulang. 
GRAFIK 3 
ALASAN MEMILIH ROCKETZ CAFE  
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Dari 100 orang responden yang menjawab, ternyata ada 34% yang 
menyatakan bahwa alasan mereka memilih Rocketz Cafe karena tempatnya 
enak, 29% menyatakan bahwa mereka memilih Rocketz Cafe dengan alasan 
disana mereka dapat bertemu banyak teman, 19% memilih Rocketz Cafe 
karena menunya enak,  19 % yang lain memilih Rocketz Cafe karena 
pelayanan yang diberikan oleh staff disana baik. Berdasarkan kuesioner 
kebanyakan dari responden memilih Rocketz Cafe karena tempatnya sangat 
nyaman, mudah dijangkau dan disana dapat melihat-lihat sekeliling. Dari 
data tersebut diatas dapat diketahui bahwa salah satu keunggulan dari 
Rocketz Cafe yang membuat konsumen selalu datang kesana adalah 
tempatnya yang enak. Hal ini menjawab perumusan permasalahan dan 
sesuai dengan landasan teori mengenai Accessibility and Flexibility yang 
menyebutkan bahwa pelanggan merasa bahwa lokasi, jam kerja, para 
karyawan dan sistem operasional perusahaan dirancang sedemikian rupa 
agar mudah dijangkau serta dapat memenuhi permintaan dan keinginan dari 
pelanggan. 
GRAFIK 4 
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RASA MENU DI ROCKETZ CAFE  
 
 
Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata ada 40% 
menyatakan bahwa menu di Rocketz Cafe cukup, 36% menyatakan enak, 
24% menyatakan bahwa menu di Rocketz Cafe sangat enak sekali. 
Berdasarkan data yang penulis kumpulkan dapat diketahui bahwa rasa dari 
semua menu yang ada di Rocketz Cafe itu cukup enak. Hal ini sesuai 
dengan pernyataan pihak Rocketz yang menyatakan bahwa untuk 
memasukkan suatu produk baru ke dalam menu di Rocketz Cafe itu 
membutuhkan seleksi yang sangat jeli. Pihak Rocketz Cafe benar - benar 
memperhatikan rasa menu dan keinginan dari para konsumen  
GRAFIK 5 
HARGA MENU ROCKETZ CAFE  
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Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata 37% menyatakan 
bahwa harga menu di Rocketz Cafe cukup, 22% menyatakan murah, 21% 
menyatakan mahal, 18% menyatakan sangat murah sekali, dan hanya 2% 
yang menyatakan harga menunya sangat mahal. Berdasarkan hasil 
kuesioner dapat diketahui bahwa harga menu di Rocketz Cafe itu cukup 
(tidak mahal atau tidak murah)  dan responden menyatakan bahwa harga 
tersebut sesuai dengan menu yang disajikan. 
 
 
GRAFIK 6 
BANYAKNYA TEMAN YANG DIBERITAHU KEBERADAAN ROCKETZ 
CAFE  
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Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata 26% menyatakan 
bahwa mereka memberitahu > 12 orang mengenai keberadaan Rocketz 
Cafe, 23 % menyatakan memberitahu 7 - 9 orang, 22% menyatakan bahwa 
mereka memberitahu 4 – 6 orang mengenai keberadaan Rocketz Cafe, 17% 
dari responden tersebut memberitahu 10 - 12 orang, dan 12 % memberitahu 
0 – 3 orang tentang keberadan Rocketz Cafe. Berdasarkan kuesioner yang 
penulis kumpulkan dapat diketahui bahwa kebanyakan dari responden yang 
sudah pernah datang dan makan di Rocketz Cafe akan memberitahu > 12 
orang yang mereka kenal tentang Rocketz Cafe tersebut. Dengan data ini 
dapat disimpulkan bahwa 1 orang yang makan di Rocketz Cafe akan dapat 
membuahkan > 12 orang. Hal itu sudah merupakan salah satu bentuk 
promosi yang efektif yaitu promosi word of mouth. Hal ini sesuai dengan 
kerangka pemikiran yang menjelaskan bahwa apabila konsumen itu puas 
maka konsumen tersebut akan loyal dan akan memberitahukan kepada 
orang lain. Landasan teori di Bab II juga menyebutkan mengenai kelompok 
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referensi dimana kelompok referensi menjadi sebuah ukuran bagi seseorang 
dalam mengambil keputusan. 
GRAFIK 7 
PERBANDINGAN MENU DENGAN HARGANYA 
 
 
Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata 33% menyatakan 
bahwa harga dari suatu menu yang ada di Rocketz Cafe itu sesuai, 31% 
menyatakan cukup, 24% menyatakan sangat sesuai, 12% yang lain 
meyatakan bahwa harga dari menu tersebut tidak sesuai. Berdasarkan hasil 
kuesioner dapat disimpulkan bahwa harga menu yang ada di Rocketz Cafe 
itu sesuai dengan menu yang disajikan. 
GRAFIK 8 
PENGARUH HARGA MENU TERHADAP PEMBELIAN 
 
 58 
 
Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata ada 54% yang 
menyatakan bahwa harga dari menu yang ada di Rocketz Cafe tidak 
mempengaruhi dalam keputusan membeli, 21% menyatakan bahwa harga 
dari suatu menu mempengaruhi dalam keputusan membeli, 12% 
menyatakan bahwa harga dari suatu menu Rocketz Cafe cukup 
mempengaruhi dalam keputusan membeli, 8% menyatakan bahwa harga 
menu Rocketz Cafe sangat tidak mempengaruhi dalam keputusan membeli, 
dan hanya 5% yang lain menyatakan bahwa harga yang ada sangat 
mempengaruhi keputusan dalam membeli. Dengan pernyataan tersebut 
dapat disimpulkan bahwa harga dari suatu menu tidak mempengaruhi 
konsumen untuk membeli. 
GRAFIK 9 
WAKTU SAJI 
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Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata 43% menyatakan 
bahwa waktu yang diperlukan Rocketz Cafe untuk menyajikan menu itu 
cukup cepat, 25% menyatakan cukup, 16% menyatakan waktu untuk 
menyajikan lama dan 16% lainnya mengatakan sangat cepat menyatakan 
bahwa waktu penyajiannya sangat cepat, dan tak satupun yang mengatakan 
bahwa waktu penyajiannya sangat lama. Dari data tersebut dapat diketahui 
bahwa pelayanan waktu saji yang ada di Rocketz Cafe itu cepat sehingga 
pelanggan tidak harus menunggu lama untuk menikmati menu yang mereka 
pesan. 
 
 
 
GRAFIK 10 
TEMPAT DUDUK YANG DISEDIAKAN 
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Dari 100 orang responden yang menjawab ternyata 43% menyatakan 
bahwa jumlah tempat duduk yang disediakan cukup, 35% menyatakan 
tempat duduknya banyak, 20% menyatakan jumlah tempat duduk yang 
disediakan di Rocketz Cafe itu sangat banyak, hanya 2% yang menyatakan 
jumlah tempat duduknya sedikit, dan tak satupun yang menyatakan bahwa 
tempat duduk yang disediakan sangat sedikit. Berdasarkan kuesioner 
tersebut dapat diketahui bahwa tempat duduk yang disediakan di Rocketz 
Cafe menurut para pengunjung sudah memadai. Tetapi sebaiknya perlu 
adanya penambahan melihat semakin banyaknya pengunjung yang datang 
ke sana. 
 
 
GRAFIK 11 
PELAYANAN PRAMUSAJI 
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Dari 100 kuesioner yang dikumpulkan penulis 44% menyatakan 
bahwa pelayanan yang diberikan pramusaji ramah, 29 % menyatakan cukup, 
dan 27% yang menyatakan bahwa pelayanan pramusaji sangat ramah, dan 
tak satupun yang menyatakan bahwa pelayanan pramusaji tidak ramah dan 
sangat tidak ramah. Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan pramusaji di Rocketz Cafe itu ramah sehingga dapat membuat 
para pelanggan merasa sangat senang dan nyaman untuk berada di Rocketz 
Cafe sambil menikmati menu yang ada. 
 
 
 
 
GRAFIK 12 
PENYAJIAN MENU 
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Dari 100 kuesioner yang dikumpulkan penulis 49% menyatakan cara 
penyajiannya menunya menarik, 31% menyatakan cara penyajian menunya 
cukup menarik, 20% menyatakan cara penyajian menunya sangat menarik, 
dan tak satupun dari kuesioner yang dikumpulkan penulis menyatakan 
bahwa cara penyajian menu di Rocketz Cafe sangat tidak menarik dan tidak 
menarik. Menurut data yang penulis peroleh dari hasil kuesioner dapat 
diketahui bahwa cara penyajian menu di Rocketz Cafe menarik sehingga 
membuat orang tertarik untuk mencoba dan menikmatinya  
 
 
 
 
GRAFIK 13 
REAKSI PRAMUSAJI 
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Dari 100 kuesioner yang dikumpulkan penulis 32% menyatakan 
reaksi pramusaji dalam membersihkan meja yang sudah digunakan cukup 
cepat, 24% menyatakan cepat, 23% menyatakan reaksi pramusaji sangat 
cepat sekali, 21% menyatakan reaksi pramusaji lambat, dan tidak satupun 
yang menyatakan reaksi pramusaji sangat lambat. Dari data tersebut dapat 
disimpulkan bahwa reaksi pramusaji dalam membersihkan meja yang sudah 
digunakan cepat sehingga pelanggan merasa nyaman dengan kebersihan 
yang diciptakan di Rocketz Cafe dan untuk pelanggan yang baru datang 
tidak perlu menunggu terlalu lama. 
 
 
 
GRAFIK 14 
LOYALITAS PELANGGAN 
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Dari 100 kuesioner yang penulis kumpulkan 65% menyatakan bahwa 
mereka akan selalu ke Rocketz Cafe apabila mereka pergi ke Coffee Shop. 
Hal ini menyatakan bahwa konsumen yang telah mengetahui keberadaan 
dan pernah mencoba di Rocketz Cafe, akan selalu kembali kesana. Dan 
sisanya menyatakan tidak selalu. Dari data tersebut diatas dapat disimpulkan 
bahwa konsumen akan selalu pergi ke Rocketz Cafe apabila mereka pergi ke 
Coffee Shop. Sehingga hal ini membuktikan bahwa konsumen itu loyal 
terhadap Rocketz Cafe. Hal ini sesuai dengan landasan teori di Bab II 
mengenai loyalitas pelanggan yang menyebutkan bahwa loyalitas bukanlah 
prosentase dari konsumen yang pertama kali membeli, tetapi pembelian 
ulang. 
 
 
GRAFIK 15 
LOYALITAS KONSUMEN MENUNGGU 
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Dari 100 kuesioner yang penulis kumpulkan 63% menyatakan bahwa 
mereka mau menunggu untuk bisa berada di Rocketz Cafe tapi dengan 
catatan 
mereka akan jalan-jalan terlebih dahulu di sekitar tempat tersebut sampai 
terdapat tempat duduk yang kosong, 30% menyatakan tidak mau menunggu 
untuk bisa ke Rocketz Cafe. 6% dari responden menyatakan sangat mau 
untuk menunggu dan hanya 1% menyatakan sangat tidak mau menunggu 
untuk bisa ke Rocketz Cafe. Hal ini membuktikan bahwa konsumen 
mempunyai loyalitas terhadap Rocketz Cafe. Fakta ini sesuai dengan 
landasan teori di Bab II khususnya yang menyatakan bahwa apabila merek 
yang dipilih konsumen itu dapat memuaskan kebutuhan dan keinginannya, 
maka konsumen tersebut akan memiliki suatu ingatan yang dalam terhadap 
merek tersebut. Dan mereka akan selalu memilih produk tersebut. 
GRAFIK 16 
REAKSI PIHAK ROCKETZ LIVE COFFEE TERHADAP KELUHAN 
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Dari 100 kuesioner yang penulis kumpulkan 44% menyatakan bahwa 
reaksi pihak Rocketz Cafe tanggap jika konsumen mempunyai keluhan 
terhadap mereka, 38% menyatakan cukup tanggap, 18% menyatakan bahwa 
reaksi pihak Rocketz Cafe sangat tanggap, dan tidak satupun yang 
menyatakan bahwa reaksi pihak Rocketz Cafe sangat tidak tanggap dan 
tidak tanggap. Dari data ini dapat disimpulkan bahwa pihak Rocketz Cafe 
memperhatikan pelanggannya dan berusaha memberikan yang terbaik 
dengan tanggap terhadap keluhan pelanggan. 
Berdasarkan penjelasan mengenai Service Marketing Lovelock dapat 
diambil kesimpulan bahwa pelanggan akan loyal terhadap suatu barang atau 
jasa apabila barang atau jasa tersebut mempunyai keunggulan-keunggulan 
yang tidak dimiliki oleh barang atau jasa pengganti. Rocketz Cafe 
mempunyai keunggulan-keunggulan yang membuat konsumen selalu datang 
kesana. Hal ini menjawab perumusan permasalahan. 
Dalam analisa kuesioner dapat diketahui bahwa pihak Rocketz Cafe 
selalu memberikan pelayanan sebaik mungkin agar dapat memberikan kepuasan 
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kepada konsumen yang nantinya mengakibatkan terjadinya pembelian ulang 
atau loyalitas. 
Cara-cara yang digunakan antara lain : menyediakan tempat yang cukup 
untuk para pelanggan yang dijelaskan dalam grafik no: 10, memilih tempat yang 
strategis serta dekorasi menarik yang telah dijelaskan dalam hasil wawancara. 
Grafik  No: 3 telah membuktikan pernyataan diatas dimana 34% ( 34 responden 
dari 100 responden ) memilih Rocketz Cafe karena tempatnya yang enak. Waktu 
yang diperlukan Rocketz Cafe untuk menyajikan menu itu cukup cepat. Hal ini 
terbukti dengan grafik no: 9 yang menunjukkan bahwa 43% (43 responden dari 
100 responden ) mengatakan bahwa waktu saji Rocketz Cafe cukup cepat. 
Selain itu Rocketz Cafe juga memberikan pelayanan yang ramah yang terbukti 
pada grafik no: 11 dan mempunyai karyawan yang memiliki skill dan knowledge 
mengenai produk yang dijual dan pelayanan yang baik. Dengan begitu mereka 
selalu tanggap jika konsumen mempunyai keluhan yang dijelaskan dalam grafik 
no: 16 dan mereka mempunyai reaksi yang cepat dalam membersihkan meja 
sehingga pelanggan merasa nyaman dengan kebersihan yang diciptakan dan 
tidak perlu menunggu terlalu lama. Hal-hal tersebut diatas merupakan 
keunggulan dari Rocketz Cafe yang menjadi faktor pendukung terjadinya 
loyalitas konsumen. 
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BAB IV 
PENUTUP 
 
Setelah melakukan penelitian dan analisa, maka dapat diambil kesimpulan 
mengenai loyalitas konsumen Rocketz Cafe di Solo. Berikut ini penulis akan 
memberikan kesimpulan tentang loyalitas konsumen Rocketz Cafe di Solo 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil wawancara dengan Penanggungjawab Operasional 
CV. Rocketz Menjulang Angkasa pada tanggal 10 April 2009 dapat diketahui 
bahwa pihak Rocketz Cafe telah melaksanakan suatu pelayanan yang baik yang 
harus dirasakan oleh setiap pelanggan. Mereka telah memiliki sumber daya 
manusia, sistem operasional, dan sumber daya manusia yang mempunyai 
pengetahuan dan keahlian yang dibutuhkan untuk menyelesaikan masalah 
pelanggan secara profesional. Rocketz Cafe sangat memperhatikan keinginan 
dan permintaan pelanggan, serta berusaha memecahkan masalah pelanggan 
dengan ramah. Rocketz Cafe juga telah menempatkan dirinya sedemikian rupa, 
sehingga pelanggan merasa mudah dan nyaman dengan sistem yang telah 
diterapkan. Misalnya: memilih lokasi yang strategis, memiliki jam kerja yang 
terdiri dari tiga shift yang membuat pelayanan yang diberikan selalu optimal. 
Apabila pihak Rocketz Cafe melakukan suatu kesalahan yang tidak 
disengaja atau tidak disangka-sangka maka mereka akan secepatnya 
mengambil tindakan untuk mengontrol situasi dan mencari pemecahan baru 
yang dapat diterima.  
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Dengan demikian Rocketz Cafe telah memiliki kredibilitas dan reputasi 
yang baik di mata pelanggan. Rocketz Cafe memperhatikan kebutuhan 
pelanggan yang mengenal lima obsesi, antara lain: 
a. Kepuasan pelanggan ( grafik no: 2,3, 6, 8, 14, 15) 
b. Mutu produk ( grafik no: 4, 5,7,12 ) 
c. Mendengarkan keluhan dan saran pelanggan ( grafik no: 16) 
d. Memahami faktor utama dalam pelayanan (grafik no: 10,11) 
e. Mencoba bekerja sebaik mungkin ( grafik no: 9,13 ) 
Bagi Rocketz Cafe manfaat dari produk dan layanan yang diberikan 
kepada pelanggan akan mengarah kepada peningkatan kesetiaan pelanggan. 
Hal tersebut diatas sekaligus telah menjawab perumusan permasalahan 
mengenai keunggulan dari Rocketz Cafe yang membuat konsumen selalu 
datang kesana. 
Berdasarkan hasil kuesioner yang penulis kumpulkan dapat disimpulkan 
bahwa konsumen loyal terhadap Rocketz Cafe. Hal ini terbukti dari grafik no: 14 
yang menunjukkan bahwa 65% ( 65 responden dari 100 responden ) 
mengatakan selalu datang ke Rocketz Cafe bila ke Solo. Selain itu, juga dapat 
dilihat di grafik no: 2 bahwa sebesar 22% ( 22 responden dari 100 responden ) 
menunujukkan frekuensi kedatangan pelanggan sebanyak 5 - 6 kali dalam 
sebulan . Hal ini sesuai dengan landasan teori mengenai loyalitas pelanggan 
khususnya pernyataan bahwa loyalitas bukan prosentase dari konsumen yang 
pertama kali membeli tetapi pembelian ulang.  
Loyalitas adalah prosentase dari orang yang pernah membeli dalam 
jangka waktu tertentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembeliannya yang 
pertama. Loyalitas konsumen Rocketz Cafe juga terlihat dari hasil kuesioner 
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yang ditunjukkan pada grafik no: 15 yang menyatakan bahwa 63% ( 63 
responden dari 100 responden ) bersedia menunggu untuk menikmati menu di 
cafe Rocketz Cafe dengan catatan mereka akan jalan-jalan terlebih dahulu di 
sekitar tempat tersebut sampai ada tempat yang kosong. Hal ini membuktikan 
bahwa mereka tidak akan memilih tempat lain. Fakta ini sesuai dengan landasan 
teori khususnya yang menyatakan bahwa apabila merek yang dipilih konsumen 
itu dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan dari konsumen, maka konsumen 
tersebut akan memiliki suatu ingatan yang dalam terhadap merek tersebut. 
Dalam keadaan seperti ini kesetiaan konsumen akan mulai timbul dan 
berkembang. Pada pembelian selanjutnya, konsumen tersebut akan memilih 
produk yang telah memberinya kepuasan, sehingga akan terjadi pembelian 
berulang-ulang terhadap merek tersebut. 
Berdasarkan penjelasan mengenai Service Marketing dalam buku karya 
C. Lovelock dapat diambil kesimpulan bahwa pelanggan akan loyal terhadap 
suatu barang atau jasa apabila barang atau jasa tersebut mempunyai 
keunggulan-keunggulan yang tidak dimiliki oleh barang atau jasa pengganti. 
Rocketz Cafe mempunyai keunggulan-keunggulan yang membuat konsumen 
selalu datang kesana.  
Menurut para pelanggan dengan rasa menu yang cukup enak, yang 
dijelaskan dalam grafik no: 4 dan penyajian menu yang cukup, yang dijelaskan 
dalam grafik no: 12 membuat harga tidak menjadi faktor penentu. Walau harga di 
cafe Rocketz Cafe itu cukup seperti yang dijelaskan dalam grafik no: 5. Hal ini 
tidak mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli, 
dijelaskan dalam grafik no: 8. Konsumen menganggap bahwa menu yang 
 71 
ditawarkan oleh cafe Rocketz Cafe itu sudah sesuai dengan harga, hal ini 
terbukti dalam grafik no: 7.  
Rocketz Cafe selalu memberikan pelayanan sebaik mungkin agar dapat 
memberikan kepuasan kepada customer yang nantinya mengakibatkan 
terjadinya pembelian ulang atau loyalitas. Cara-cara yang digunakan antara lain : 
menyediakan tempat yang cukup untuk para pelanggan yang dijelaskan dalam 
grafik no: 10, memilih tempat yang strategis serta dekorasi menarik yang telah 
dijelaskan dalam hasil wawancara. Grafik no: 3 telah membuktikan pernyataan 
diatas dimana 34% (34 responden dari 100 responden ) memilih Rocketz Cafe 
karena tempatnya yang enak. Waktu yang diperlukan Rocketz Cafe untuk 
menyajikan menu itu cukup cepat.  
Hal-hal tersebut diatas merupakan keunggulan dari Rocketz Cafe yang 
menjadi faktor pendukung terjadinya loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen 
dapat terjadi karena konsumen tersebut merasa puas dengan apa yang telah 
diberikan oleh suatu perusahaan. Dari hasil wawancara dan kuesioner yang 
telah penulis kumpulkan telah terbukti bahwa konsumen itu loyal terhadap 
Rocketz Cafe, sehingga secara tidak langsung dapat diketahui bahwa konsumen 
Rocketz Cafe merasa puas dengan apa yang telah diberikan. 
Berdasarkan kerangka pemikiran telah disebutkan bahwa apabila 
konsumen puas maka mereka akan memberitahukan kepada orang mengenai 
keberadaan dan keunggulan dari suatu produk dan siklus ini akan terus berlanjut 
selama konsumen tetap merasa puas.  
 
B. SARAN 
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Saran yang mungkin berguna bagi Rocketz Cafe dari penulis adalah 
sebagai berikut: 
1. Menyediakan kotak saran untuk menampung segala macam masukan 
(saran, kritik, informasi ) dari pelanggan guna peningkatan kualitas 
pelayanan maupun menu yang diberikan Rocketz Cafe pada pelanggannya. 
2. Menambah fasilitas member card seperti bonus point reward, voucher-
voucher. 
3. Meningkatkan frekuensi acara-acara yang dapat menarik pelanggan seperti 
yang telah dilakukan beberapa waktu yang lalu yaitu pengadaan talk show 
untuk para eksekutif. 
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KUESINOER 
 
Salam Sejahtera, 
Saya, Cindy Angelia, Mahasiswa Jurusan Manajemen Pemasaran 
UNS sedang melakukan penelitian untuk keperluan tugas akhir. Untuk itu  
saya mohon kerjasama dari segenap pelanggan Rocketz Live Coffee untuk 
membantu penulis melalui menjawab pernyataan yang  ada di dalam 
kuesioner tersebut. Segala jawaban yang ada dalam kuesioner ini akan 
dijaga kerahasiaannya dan hanya akan digunakan untuk keperluan 
akademis.  
Terima kasih atas kesediannya.  
 
IDENTITAS PRIBADI  
Jenis kelamin  :  Laki / Perempuan  
Usia :  …………. Tahun  
Pendidikan terakhir  :  SD  
SMP  
SMU  
S1  
S2  
……  
 
 
1. Darimana anda mengenal / mengetahui Rocketz Life Coffee : 
a. Teman 
b. Rekan kerja 
c. Saudara 
d. Tetangga 
e. Pegawai Rocketz Life Coffee 
f. Tahu sendiri 
2. Berapa sering anda makan di Rocketz Life Coffee dalam satu bulan : 
a. 1 - 2 kali 
b. d. 7 - 8 kali 
c. 3 - 4 kali 
d. e. Lebih dari 8 kali 
e. 5 - 6 kali 
3. Anda memilih Rocketz Life Coffee karena : 
a. Rasa menunya enak 
b. Tempatnya enak 
c. Banyak teman / kenalan 
d. Pelayanannya baik 
4. Menurut anda menu di Rocketz Life Coffee : 
a. Sangat tidak enak 
b. Enak 
c. Tidak enak 
d. Sangat enak sekali 
e. Cukup 
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5. Menurut anda harga menu di Rocketz Life Coffee : 
a. Sangat mahal 
b. Murah 
c. Mahal 
d. Sangat murah sekali 
e. Cukup ( Sedang) 
6. Berapa banyak orang ( teman, rekan kerja, tetangga, saudara ) yang anda 
beritahu tentang keberadaan Rocketz Life Coffee di Solo. 
a. 0 - 3 orang 
b. 10 -12 orang 
c. 4 - 6 orang 
d. Lebih dari 12 orang 
e. 7 - 9 orang 
7. Menurut anda untuk porsi menu yang disajikan di Rocketz Life Coffee, harga 
menu tersebut: 
a. Sangat tidak sesuai 
b. Sesuai 
c. Tidak sesuai 
d. Sangat sesuai 
e. Cukup 
8. Apakah harga menu tersebut mempengarahi anda untuk sering memesan menu 
tersebut 
a. Sangat tidak mempengaruhi 
b. Mempengaruhi 
c. Tidak mempengaruhi 
d. Sangat mempengaruhi 
e. Cukup mempengaruhi 
9. Waktu yang diperlukan untuk memesan menu sampai siap disajikan : 
a. Sangat lama sekali 
b. Cepat 
c. Lama 
d. Sangat cepat 
e. Cukup 
10. Tempat duduk yang tersedia : 
a. Sangat sedikit 
b. Banyak 
c. Sedikit 
d. Sangat banyak 
e. Cukup 
11. Pelayanan yang diberikan pramusaji: 
a. Sangat tidak ramah 
b. Ramah 
c. Tidak ramah 
d. Sangat ramah 
e. Cukup 
12. Cara penyajian menu di Rocketz Life Coffee : 
a. Sangat tidak menarik 
b. Menarik 
c. Tidak menarik 
d. Sangat menarik sekali 
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e. Cukup 
13. Reaksi pramusaji dalam membersihkan meja yang telah digunakan : 
a. Sangat lambat 
b. Cepat 
c. Lambat 
d. Sangat cepat sekali 
e. Cukup 
14. Jika anda harus memilih untuk pergi ke cafe, apakah anda selalu pergi ke 
Rocketz Life Coffee? 
a. Selalu 
b. Tidak selalu 
15. Apakah anda mau menunggu / antri untuk dapat berada ( makan / minum) di 
Rocketz Life Coffee ? 
a. Sangat mau sekali 
b. Tidak mau 
c. Mau 
d. Sangat tidak mau 
16. Apa reaksi dari pihak Rocketz Life Coffee jika anda mempunyai keluhan 
terhadap mereka: 
a. Sangat tanggap 
b. Tidak tanggap 
c. Tanggap 
d. Sangat tidak tanggap 
e. Cukup tanggap 
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